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ABSTRAK 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan suatu perusahaan yang 
bergerak dibidang penyediaan air bersih terhadap masyarakat. Namun dalam 
memberikan pelayanan masih terdapat permasalahan yang didapatkan, salah 
satunya tidak mengalirnya air ke pelanggan dan banyak kerusakan yang terjadi 
akibat bocornya pipa PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten 
Aceh Timur. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui mekanisme komplain dan 
kendala yang dihadapi dalam penanganan komplain. Penelitian ini menggunakan 
metode penelitian kualitatif. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan 
melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa penerapan manajemen komplain yang dilakukan oleh (PDAM) Tirta 
Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur belum sesuai dengan 
mekanisme pelaksanaan komplain yang baik. Masyarakat menyampaikan 
keluhannya secara langsung kepada Staf Kasir (PDAM) Tirta Peusada di 
Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur, tidak ada pencatatan terkait 
keluhan yang disampaikan oleh pelanggan, proses penyelesaian komplain yang 
diberikan kepada pelanggan tidak ada kejelasan kapan akan diselesaikan, serta 
perusahaan tidak memiliki akses yang lengkap terkait pelaksanaan komplain baik 
itu berupa kotak saran, media online pengaduan masyarakat, maupun nomor 
khusus pengaduan masyarakat. Oleh karena itu perlunya penerapan manajemen 
komplain yang terstruktur dengan baik, sehingga keluhan pelanggan dapat segera 
diselesaikan serta mampu mewujudkan pelayanan yang prima di Perusahaan 
Daerah Air Minum Tirta Peusada Di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh 
Timur. 
Kata Kunci: Manajemen Komplain, Pelayanan Publik, (PDAM) 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Pergeseran paradigma administrasi publik dalam melaksanakan pelayanan 
publik oleh pemerintah kepada masyarakat dikarenakan kegagalan pemerintah 
dalam memecahkan persoalan yang ada dalam masyarakat, sifat organisasi pada 
administrasi klasik (OPA) yang sangat hirarkis menimbulkan red-tape, 
kelambanan, tidak adil dan biaya yang tinggi, sehingga adanya pergeseran 
paradigm New Public Management (NPM) yang menghendaki meningkatkan 
efisiensi, efektivitas, dan produktifitas sehingga kurang memperhatikan keadilan 
sosial. Nilai-nilai ekonomis (bisnis) yang dianut NPM seringkali bertentangan 
dengan demokrasi dan kepentingan, oleh karena itu lahirlah paradigma baru yang 
dikenal dengan New Public Service (NPS). 1 
New Public Service (NPS) menilai bahwa NPM dan OPA terlalu 
menekankan pada efesiensi dan melupakan atau mengabaikan masyarakat sebagai 
sasaran dari kebijakan publik. Menurut pendekatan NPS, administrasi tidak bisa 
dijalankan seperti perusahaan swasta sebagaimana yang dikehendaki dalam NPM 
karena administrasi Negara harus mampu menciptakan suasana demokratis dalam 
keseluruhan kebijakan publik, yaitu dengan memperhatikan kepentingan dan 
nilai-nilai yang hidup dikalangan masyarakat, pegawai pemerintah tidak melayani 
pelanggan, tetapi memberi pelayanan untuk kepentingan demokrasi. Maknanya 
1 Wirman Syafri, Studi Tentang Administrasi Publik, (Jakarta: ERLANGGA, 2012), 
hlm.194-197. 
2 
NPS menaruh minat yang besar terhadap keadilan sosial, yaitu dengan melibatkan 
masyarakat secara langsung dalam setiap aktivitas proses kebijakan publik.2 
Perubahan sistem pemerintahan dari orde baru kepada reformasi, yang 
mana reformasi itu mengembangkan nilai-nilai demokrasi, artinya dimana setiap 
masyarakat dapat memberikan argumentasinya seperti nilai yang dianut dalam 
New Public Service (NPS) yang menekankan keikutsertaan masyarakat dalam 
pelaksanaan pelayanan publik, salah satunya dengan cara memberikan masukan 
dan kritikan terhadap pemerintah (komplain) terhadap pelaksanaan pelayanan 
kepada masyarakat, sehingga semakin tinggi demokrasi di suatu Negara maka 
akan meningkatkan kualitas pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat, oleh 
karena itu manajemen komplain sangat penting dalam dunia pemerintahan.3 
Pengelolaan keluhan dalam dunia pemerintahan sendiri sebenarnya bukan 
merupakan isu baru, dimana dalam melaporkan keluhan terhadap pemerintahan 
dilakukan melalui lembaga ombudsman. 
Pentingnya keikutsertaan warganegara dalam pelayanan publik salah 
satunya dengan adanya komplain, sehingga dapat memperbaiki sistem pelayanan 
publik yang dapat memberikan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat. Kepuasan warganegara dapat didefinisikan sebagai 
kebahagiaan atau pemenuhan respon dari pemerintah bagi warganegara secara 
individual yang mendapatkan pelayanan dari pemerintah.  
Tingkat kepuasan masyarakat dibutuhkan sebagai respon untuk 
memperbaiki kinerja pemerintahan. Hasil pengukuran tingkat kepuasan dapat 
2 Ibid hlm., 194-197. 
3 Ibid hlm., 197. 
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memberikan kritik dan saran, terutama untuk meningkatkan transparansi dan 
akuntabilitas pemerintahan. Hasil pengukuran kepuasan kemudian digunakan 
dalam meningkatkan pelayanan, sehingga ketika kepuasan tercapai maka 
legitimasi pemerintahan turut meningkat. Kepuasan masyarakat dapat dimaknai 
sebagai rasa percaya kepada pemerintah. Loyalitas masyarakat yang puas atas 
pelayanan pemerintahan dalam meningkatkan partisipasi masyarakat sebagai 
mitra penyelenggara pemerintahan.4 
Aspek manajemen komplain disektor pelayanan publik cukup penting, 
Fendi Tjiptono dalam buku pemasaran jasa-prinsip, penerapan, dan penelitian 
menjelaskan bahwa, manajemen komplain merupakan komponen penting dari 
setiap kerangka kerja dalam pengambilan keputusan dan sangat relevan bagi 
lembaga yang memiliki layanan dan berorientasi peran disektor publik. Dengan 
meningkatkan harapan bagi masyarakat, lembaga perlu menanggapi keluhan 
dengan cara yang efektif dan tepat waktu.5 Dalam penanganan komplain dapat 
dilakukan dengan berbagai cara diantaranya: kotak saran, formulir komplain 
pelanggan, saluran telepon khusus, website, kartu komentar, survey kepuasan 
pelanggan dan costumer exit survey.6 
Pemerintah dalam menjalankan pelayanan publik harus memperhatikan 
masukan serta kritikan dari masyarakat seperti adanya pengaduan masyarakat 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pemerintah, sehingga pelaksanaan 
 
4Nata Irawan, Tata Kelola Pemerintahan Desa Era UU DESA, (Jakarta: Yayasan Pustaka 
Obor Indonesia, 2017), hlm. 95. 
5Dera Sri Mega Putri Subekti,“Manajemen Complain Pelanggan Dalam Rangka 
Peningkatan Pelayanan Di RSUD Dr. Iskak Tulungagung”. Jurnal Kebijakan Dan Menejemen 
Publik  Vol. 1, No. 1, Januari 2013, hal 49. 
6Fendi Tjiptono, Pemasaran Jasa-Prinsip, Penerapan, Dan Penelitian, (Yokyakarta: Cv 
Andi Offset, 2014), hal 446. 
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pelayanan menjadi berkualitas. Oleh karena itu PDAM Tirta Peusada di 
Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur dalam memenuhi kepuasan 
pelayanan harus memperhatikan harapan dan persepsi masyarakat atas barang dan 
jasa yang telah dikonsumsinya. Dalam hal ini perusahaan wajib untuk mengetahui 
harapan konsumen atas barang atau jasa yang disediakan. Jika hal ini tercapai, 
maka perusahaan dapat membentuk sebuah persepsi tentang keinginan konsumen 
yang nantinya akan diwujudkan. Oleh karena itu apabila persepsi konsumen 
melebihi harapannya maka konsumen akan puas.7 
Menurut Tjiptono dalam menangani keluhan terhadap pelayanan yang 
diberikan terdapat empat aspek yang harus dilakukan bagi penyelenggara 
pelayanan yaitu: Pertama, empati terhadap pelanggan yang marah. Kedua, 
kecepatan dalam penanganan keluhan. Ketiga, kewajaran atau keadilan dalam 
memecahkan  permasalahan  atau keluhan. Keempat, kemudahan bagi konsumen 
untuk menghubungi perusahaan.8 
Dalam meningkatkan kinerja pelayanan publik dapat menggunakan teori 
exit dan voice yang dikembangkan oleh Hirschman. Mekanisme ‘exit’ yang 
berarti bahwa jika pelayanan publik tidak berkualitas maka konsumen ataupun 
pelanggan harus memiliki kesempatan untuk memilih lembaga penyelenggara 
pelayanan publik yang lain yang disukainya, sedangkan mekanisme ‘voice’ yang 
 
7Thomas S. Khaihatu, Achmad Daengs, dan Agoes Tinus Lis Indrianto, Manajemen 
Komplaini, (Yokyakarta: Cv. Andi Offset, 2015),  Hal 7. 
8Jurnal Ni Nyoman Yuliarmi dan Putu Riyasa, “Analisis Faktor-Faktor Yang 
Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Pdam Kota Denpasar”,Buletin Studi 
Ekonomi,  Vol 12 Nomor 1 Tahun 2007, hlm 11. 
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berarti bahwasannya memiliki kesempatan untuk mengungkapkan ketidakpuasan 
terhadap lembaga penyelenggara pelayanan publik.9 
Perkembangan manajemen komplain dalam dunia pemerintah masih 
belum membawa kepuasan terhadap masyarakat, salah satunya masih banyaknya 
komplain yang diberikan masyarakat dalam dunia pemerintahan, organisasi 
pemerintah yang banyak komplain adalah PDAM karena banyak sekali problem 
yang terjadi dalam melaksanakan pelayanan kepada masyarakat, salah satunya 
adalah problematika PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten 
Aceh Timur. 
Berdasarkan observasi awal peneliti bahwasannya pelayanan yang 
diberikan PDAM Tirta Peusada belum sesuai dengan belum sesuai dengan Qanun 
Kabupaten Aceh Timur Nomor 6 Tahun 2015 tentang Perusahaan Daerah Air 
Minum Tirta Peusada, pasal 8 yang menjelaskan melaksanakan penyediaan air 
minum yang berkualitas, kuantitas, dan kontinuitas sesuai dengan standar 
pelayanan yang ditetapkan.10 
Berdasarkan hasil observasi permasalahan yang terjadi pada kenyataannya 
kualitas air yang dihasilkan kurang baik yaitu air yang dihasilkan tidak jernih, 
banyak jaringan pipa milik PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron 
Kabupaten Aceh Timur rusak dan bocor, sehingga supplai air bersih kepada 
pelanggan tidak lancar, bahkan akibat terdapat dibeberapa titik pipa bocor 
sehingga membuat jalan menjadi rusak, dan terdapat beberapa desa di Kecamatan 
 
9Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan: Pengembangan Modal 
Konseptual, Penerapan Citizen’s Charter dan Standar Pelayanan Minimal. (Yokyakarta: Pustaka 
Pelajar, 2006), hlm 71-72. 
10Qanun Kabupaten Aceh Timur Aceh Timur Nomor 6 Tahun 2015 Tentang Perusahaan 
Daerah Air Minum Tirta Peusada. 
6 
Peunaron Kabupaten Aceh Timur banyak mengeluh  sebab supplai air tidak 
mengalir ke beberapa desa tersebut tetapi pihak PDAM mengharuskan kepada 
masyarakat untuk tetap membayar denda dan beban atas penggunaan meteran air 
hingga berbulan-bulan meskipun air tidak mengalir, jika tidak membayar pihak 
PDAM akan memutuskan pasokan air bersih, oleh karena itu masyarakat setempat 
tetap membayar denda dan beban atas penggunaan meteran air, akibatnya 
masyarakat terpaksa harus menggunakan air sumur, kolam, maupun air sungai 
untuk kebutuhan sehari-hari. 
Berdasarkan hal tersebut masyarakat banyak yang merasa tidak puas akan 
pelayanan yang diberikan oleh PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron 
Kabupaten Aceh Timur, sehingga tidak sedikit komplain masyarakat terhadap 
PDAM Tirta Peusada tersebut.  
Harianto ketua pemuda Kecamatan Peunaron mengungkapkan 
bahwasannya kedalaman pipa paralon dikuburkan oleh PDAM terlalu dangkal 
hanya sekitar 30 cm kedalaman dibadan jalan, sehingga apabila kendaraan 
melintas dapat menyebabkan pipa menjadi bocor, akibat permasalahan tersebut 
masyarakat resah dan banyak yang komplain terhadap proses penyelenggaraan 
PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur, oleh 
karena itu masyarakat melarang penguburan pipa paralon yang terlalu dangkal 
tetapi larangan tersebut tidak direspon bahkan masyarakat juga sudah  
menghubungi direktur PDAM melalui telepon dan pesan singkat tetapi tidak 
mendapatkan jawaban.11 
11 Radar Aceh.com, 11 Januari 2018. Diakses pada Tanggal 5 Desember 2018, 12:23. 
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Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis ingin mengkaji lebih 
dalam tentang bagaimana manajemen komplain yang dilakukan oleh Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten 
Aceh Timur, dengan menggunakan kompenen utama menurut Tjiptono dalam 
manajemen komplain, adapun komponen tersebut adalah: (1) Komitmen, (2) 
Visible, (3) Accessible, (4) Kesederhanaan, (5) Kecepatan, (6) Fairness, (7) 
Confidential, (8) Records, (9) Sumber Daya dan (10) Remedy.12 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana mekanisme komplain Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh 
Timur? 
2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur dalam 
penanganan komplain dalam pelaksanaan pelayanan publik? 
1.3 Batasan Masalah 
Pada penelitian ini, penulis fokus pada manajemen komplain Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur, 
sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan PDAM yang diatur dalam 
Qanun Kabupaten Aceh Timur Nomor 6 Tahun 2015 tentang Perusahaan Daerah 
Air Minum Tirta Peusada, melalui penelitian ini penulis ingin mengetahui 
 
12Siti Widharetno Mursalim, “Analisis Manajemen Pengaduan Sistem Layanan Aspirasi 
Pengaduan Online Rakyat (Lapor) Di Kota Bandung”,Jurnal Ilmu Administrasi (JIA), Vol. XV, 
No. 1 Juni 2018(2018) hal 5. 
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sejauhmana penerapan penyelenggaraan manajemen komplain Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM) di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur. 
1.4 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, adapun yang menjadi tujuan 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui mekanisme komplain dalam pelayanan publik di 
PDAM Tirta Peusada Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur 
2. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) di kecamatan Peunaron kabupaten Aceh Timur dalam 
penanganan komplain dalam pelaksanaan pelayanan publik. 
1.5 Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Akademis 
Melalui penelitian ini dapat menambah wawasan penulis tentang 
pentingnya pengelolaan manajemen komplain dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik, khususnya Prodi Ilmu Administrasi Negara dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini dapat menggambarkan 
mengenai manajemen komplain dalam pelayanan publik. 
3. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khanasah ilmu 
pengetahuan dan dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk 
penelitian-penelitian selanjutnya. 
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4. Manfaat Praktis 
1) Bagi instansi 
Sebagai sarana untuk menyalurkan kritik dan saran terkait 
pelaksanaan pelayanan perusahaan daerah air minum (PDAM) 
untuk lebih baik kedepannya. Hasil penelitian ini juga diharapkan 
dapat berguna sebagai bahan pertimbangan dalam mengambil 
keputusan terkait manajemen komplain pelanggan sehingga dapat 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 
2) Bagi masyarakat luas 
Memberi pengetahuan terkait bagaimana pelaksanaan manajemen 
komplain dalam pelayanan publik di perusahaan daerah air minum 
(PDAM) tersebut. Sehingga masyarakat dapat memberikan 
masukan terhadap pihak PDAM berdasarkan prosedur yang telah 
ditetapkan. 
1.6 Penelitian Terdahulu 
No Nama Peneliti Tahun Judul Hasil Penelitian 
1.  Ervina Ningrum  2016 Peranan 
Customer 
Service Dalam 
Manajemen 
Komplain 
BPD Card 
(Studi Kasus 
di Bank 
Jateng 
Capem 
Syariah 
Semarang 
Barat) 
Hasil penelitian menunjukan 
bahwa Customer Service 
memegang peranan penting 
dalam mengelola komplain 
dari nasabah karena Customer 
Service menjadi perantara 
antara nasabah yang 
mengajukan klaim dengan 
pihak yang nantinya akan 
menyelesaikan masalah 
tersebut (Card Center). 
Customer Service berperan 
dalam memberikan pelayanan 
kepada nasabah yang 
10 
 
 
 
No Nama Peneliti Tahun Judul Hasil Penelitian 
mengajukan klaim, dan 
memberikan penjelasan 
mengenai klaim yang 
diajukan, sehingga nasabah 
tersebut nantinya menjadi 
tetap loyal kepada Bank 
Jateng Syariah, serta 
mananajemen komplain sangat 
berpengaruh pada tingkat 
kepuasan dan loyalitas 
nasabah dan citra Bank Jateng 
Syariah yang tetap positif 
dimata nasabah dan 
masyarakat.13 
2.  Raafika 
Wulandari 
2014 Gambaran 
Pengelolaan 
Penanganan 
Keluhan di 
RSUD Pasar 
Rebo Tahun 
2014 
Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa masih belum 
optimalnya manajemen 
komplain atau pengelolaan 
penanganan keluhan yang 
dilakukan RSUD Pasar Rebo. 
Hal tersebut dapat dilihat dari 
tidak adanya pedoman teknis 
menangani penanganan 
keluhan pasien, sarana 
prasarana juga tidak memadai 
hanya terdapat kotak saran dan 
form keluhan, tidak adanya 
monitoring evaluasi proses 
penanganan keluhan yang 
dilakukan, serta tidak semua 
pegawai mendapatkan 
pelatihan khusus mengenai 
penanganan keluhan.14 
3.  Eva Oktaviani  2011 Strategi 
Customer 
Relations 
dalam 
Menangani 
Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa strategi 
yang digunakan Balai 
Karantina Pertanian Semarang 
dalam menangani keluhan 
 
13Ervina Ningrum, “Peranan Customer ServiceDalam Manajemen Komplain Bpd Card 
(Studi Kasus Di Bank Jateng Capem Syariah Semarang Barat)”, Semarang: UIN WALISONGO, 
2016, hlm Vii. 
14 Rafika Wulandari, “Gambaran Pengelolaan Penanganan Keluhan Di Rsud Pasar Rebo 
Tahun 2014”, Jakarta: UIN SYARIF HIDAYATULLAH, 2014, hlm ii. 
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No Nama Peneliti Tahun Judul Hasil Penelitian 
Keluhan 
Pelanggan di 
Balai 
Karantina 
Pertanian 
Semarang 
pelanggan yaitu dengan cara 
kooperatif terhadap konsumen. 
Customer service memberikan 
pelayanan yang baik dan 
memprioritaskan penanganan 
sesegera mungkin terhadap 
keluhan pelanggan dengan 
cara menanggapi serta 
mengatasi semua 
permasalahan yang diajukan 
pelanggan berdasarkan 
keluhannya. Customer service 
Balai Karantina Pertanian 
Semarang dibagi menjadi dua 
bagian yaitu pelayanan 
konsumen dan informasi 
khusus.15 
 
 Berdasarkan dari ketiga hasil penelitian terdahulu tersebut, untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan PDAM ialah berdasarkan hasil tanggapan 
maupun komplain  masyarakat selaku konsumen dalam pelayanan PDAM, oleh 
karena itu perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik sehingga kebutuhan 
masyarakat dapat terpenuhi, dengan begitu kualitas pelayanan PDAM dapat 
dikatakan baik. 
 Pada penelitian terdahulu membicarakan bahwasannya bagaimana sebuah 
pelayanan dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik, dan tidak berbeda 
jauh terhadap penelitian yang dilakukan oleh penulis. Bahwa penulis dalam 
penelitian ini membicarakan bagaimana manajemen komplain terhadap masalah 
 
15Eva Oktaviani, “Strategi Customer Relationsdalam Menangani Keluhan Pelanggan Di 
Balai Karantina Pertanian Semarang”, Yogyakarta: UNIVERSITAS PEMBANGUNAN 
NAIONAL “VETERAN”, 2011, hlm v. 
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yang timbul dalam pelayanan yang diberikan oleh PDAM Tirta Peusada. Oleh 
karena itu penulis ingin melihat bagaimana kebijakan yang dilakukan oleh 
Perusahaan Tirta Peusada dalam melaksanakan manajemen komplain terhadap 
permasalahan yang terjadi, sehingga pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
Daerah Air Minum PDAM Tirta Peusada dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Konsep Manajemen Komplain 
2.1.1 Pengertian Komplain 
Komplain pada hakikatnya merupakan suatu pernyataan formal yang 
dilakukan oleh penerima layanan kepada pihak tertentu dalam organisasi produsen 
tentang ketidakpuasan atas salah satu unsur pelayanan yang dialami. 
Ketidakpuasan ini berhubungan dengan kegagalan pelayanan, yaitu presepsi 
pelanggan tentang ketidakmampuan aspek-aspek tertentu dari pelayanan untuk 
memenuhi harapan dari pelanggan.16 Komplain tidak dipersepsikan sebagai 
sesuatu yang negatif, tetapi lebih banyak sisi positifnya.17Adanya komplain dapat 
dimanfaatkan untuk melakukan perbaikan pada produk yang dihasilkan, komplain 
merupakan suara langsung dari pemakai produk. Melalui komplain dapat 
mengetahui kelemahan-kelemahan produk, sehingga sehingga dapat dikatakan 
sebagai perbaikan di masa mendatang.18 
Hi Rschma’s (1970) menjelaskan bahwasannya para manajer publik dalam 
menjalankan pelayanan kepada masyarakat diharapkan bagi setiap masyarakat 
dapat melakukan exit, maka sebagai konsekuensinya pemerintah harus lebih 
responsif dan fleksibel dalam pemberian pelayanan, misalnya dengan membentuk 
lembaga penanganan keluhan secara terstruktur, membangun sistem evaluasi 
 
16Sentot Imam Wahjono, “Manajemen Pemasaran Bank”,(Yogyakarta: Graha Ilmu. 
2010), hlm  184-185. 
17 Handi Irawan, ”10 prinsip kepuasan pelanggan”,(Jakarta: PT Elex Media Komputindo. 
2009) hlm 94. 
18Budhi Wibowo dan Adi Kusrianto,”Jangan Menjual Jika Tidak Tahu 
Ilmunya”,(Jakarta: PT Elex Gramedia Komputindo, 2009), hlm 99. 
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kinerja yang memperhatikan keluhan masyarakat, serta membangun cara kerja 
dan budaya kerja yang menjunjung tinggi kualitas pelayanan kepada 
masyarakat.19 
Menurut Tjiptono (2009) ada beberapa komponen utama dalam 
manajemen pengaduan, yaitu: 
1. Komitmen. Manajemen dan seluruh penyelenggara pelayanan lainnya 
harus memiliki komitmen yang tinggi untuk mendengarkan dan 
menyelesaikan masalah komplain dalam rangka peningkatan kualitas 
produk dan jasa (dalam arti disini adalah pelayanan publik). 
2. Visible. Manajemen menginformasikan dengan jelas dan akurat kepada 
pelanggan dan karyawan tentang cara penyampaian komplain dan 
pihak-pihak yang dapat dihubungi. 
3. Accessible. Lembaga maupun organisasi menjamin bahwa pelanggan 
secara bebas, mudah, dan murah dapat menyampaikan komplain, 
misalnya dengan menyediakan saluran telepon bebas pulsa atau amplop 
berprangko. 
4. Kesederhanaan. Prosedur komplain sederhana dan mudah dipahami 
pelanggan (masyarakat). 
5. Kecepatan. Setiap komplain ditangani secepat mungkin rentang waktu 
penyelesaian yang realistis diinformasikan kepada pelanggan. Serta 
setiap perkembangan dalam penyelesaian penanganan komplain yang 
 
19Said Saggaf dan Haedar Akib, “Reformasi Pelayanan Publik di Negara Berkembang” , 
(Makassar: CV Sah Media. 2018), hlm 27. 
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sedang diselesaikan senantiasa dikomunikasikan kepada pelanggan 
yang bersangkutan. 
6. Fairness. Setiap konsumen yang melakukan komplain mendapatkan 
perlakuan sama atau adil, tanpa membeda-bedakan pelanggan. 
7. Confidential. Keinginan pelanggan akan privasi dan kerahasiaan 
dihargai dan dijaga. 
8. Records. Data mengenai komplain diarsip sedemikian rupa sehingga 
dapat memudahkan setiap upaya perbaikan berkesinambungan. 
9. Sumber Daya. Perusahaan mengalokasikan sumber daya, sarana dan 
prasarana yang memadai untuk pengembangan dan penyempurnaan 
sistem penanganan komplain, termasuk didalamnya adalah pelatihan 
karyawan. 
10. Remedy. Adanya pemecahan dan penyelesaian yang tepat untuk setiap 
komplain yang diterima oleh organisasi dan diimplementasikan secara 
konsekuen.20 
2.1.2    Jenis- Jenis Komplain 
Jenis komplain terdiri dari: 
1. Komplain langsung 
2. Komplain tidak langsung, yaitu ungkapan yang diapresiasikan kedalam 
bentuk tulisan (surat pembaca, e-mail, word of  mouth, dan lain-lain). 
 
 
20Siti Widharetno Mursalim, ”Analisis Manajemen Pengaduan Sistem Layanan Aspirasi 
Pengaduan Online Rakyat (Lapor) Di Kota Bandung”, Jurnal Ilmu Administrasi (JIA, )Vol. XV, 
No. 1 Juni 2018, hlm 5. 
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1.1.3 Aspek-Aspek Penanganan Keluhan 
Aspek-aspek penanganan keluhan sebagai berikut: 
1. Meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menciptakan lingkungan 
yang berfokus pada pelanggan, yang terbuka bagi umpan balik 
(termasuk keluhan), menyelesaikan setiap keluhan yang diterima, serta 
meningkatkan kemampuan organisasi dalam memperbaiki produk dan 
layanan pelanggan; 
2. Menerima, memahami kebutuhan dan harapan dari pihak yang 
melakukan  pengajuan keluhan; 
3. Menyediakan proses keluhan yang bersifat terbuka, efektif dan mudah 
bagi pihak yang yang mengajukan keluhan; 
4. Menganalisis dan mengevaluasi keluhan dalam rangka mengingkatkan 
mutu produk dan layanan pelanggan; 
5. Mengaudit proses penanganan keluhan; 
6. Melihat kembali efektivitas dan efisiensi proses penanganan keluhan.21 
Sedangkan menurut menurut Tjiptono dalam menangani keluhan terhadap 
pelayanan yang diberikan terdapat empat aspek yang harus dilakukan bagi 
penyelenggara pelayanan yaitu: Pertama, empati terhadap pelanggan yang marah. 
Kedua, kecepatan dalam penanganan keluhan. Ketiga, kewajaran atau keadilan 
dalam memecahkan permasalahan atau keluhan. Keempat, kemudahan bagi 
 
21“Pengaruh Penanganan Keluhan (Complaint Handling) Terhadap Kepercayaan Dan 
Komitmen Mahasiswa Pada Perguruan Tinggi Swasta Di Bandar Lampung”, Jurnal Bisnis 
Darmajaya , Vol.2 No.01,Januari 2016, hlm. 10-11. 
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konsumen untuk menghubungi perusahaan.22 Dwiyanto menyatakan bahwa 
tersedianya ruang untuk menyampaikan aspirasi (voice) dalam bentuk pengaduan 
dan protes terhadap jalannya penyelenggaraan urusan pemerintahan dan 
pelayanan publik akan sangat penting peranannya bagi upaya perbaikan kinerja 
tata pemerintahan secara keseluruhan.23 
Manfaat penangan keluhan yang efektif menurut Mudie dan Cottam yaitu: 
1. Penyedia layanan mendapatkan kesempatan lagi untuk memperbaiki 
hubungannya dengan pelanggan yang kecewa.  
2. Penyedia layanan mendapatkan kesempatan lagi untuk memperbaiki 
hubungannya dengan pelanggan yang kecewa. 
3. Penyedia layanan bisa terhindar dari publisitas negatif. 
4. Penyedia layanan bisa memahami aspek-aspek layanan yang perlu 
dibenahi dalam rangka memuaskan pelanggan.  
5. Penyedia layanan mampu mengidentifikasi dan menindaklanjuti sumber 
masalah operasional.  
6. Karyawan dapat termotivasi untuk memberikan layanan berkualitas 
lebih baik.24 
Alasan utama yang menyebabkan program keluhan pelanggan 
memberikan keuntungan yang besar :  
a. Keluhan memperlihatkan bidang-bidang yang membutuhkan perbaikan.  
 
22Ni Nyoman Yuliarmi Dan Putu Riyasa,” Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 
Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Pdam Kota Denpasar”, Jurnal Buletin Studi Ekonomi, 
Vol. 12 Nomor 1 Tahun 2007, hlm. 11. 
23Wibawa, Samodra (Ed.), Administrasi Negara:Isu-Isu Kontempore, (Yogyakarta: Graha 
Ilmu , 2009), hlm 153. 
24Tjiptono, Fandy, Service Management: Mawujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: 
Andi Offset, 2008),  hlm 210. 
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b. Keluhan merupakan kesempatan kedua untuk memberikan pelayanan
dan kepuasan kepada pelanggan yang kecewa.
c. Keluhan merupakan suatu peluang untuk memperkuat loyalitas
pelanggan25
3.1 Kepuasan Pelanggan 
3.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kotler dalam bukunya Marketing Managenent, menjelaskan 
bahwasannya kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang merupakan hasil perbandingan dari persepsi kinerja produk dan 
harapan. Pelanggan tidak akan merasa puas apabila pelanggan mempunyai 
persepsi bahwa harapannya belum terpenuhi. Kepuasan pelanggan sangat 
bergantung pada harapannya. Oleh karena itu penyelenggara pelayanan harus 
mengetahui strategi kepuasan pelanggan secara detail dan akurat terhadap harapan 
pelanggan.26 Sedangkan Cronin dan Taylor dalam penelitiannya menemukan 
hubungan yang positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, dimana 
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh tingkat kualitas pelayanan yang mereka 
terima yaitu keseluruhan kesan yang diterima konsumen tethadap jasa yang 
mereka tawarkan.27 
Susan Fournier dan David Glen Mick dalam Nugraha Pranadita 
menggambarkan lima kesimpulan penting tentang kepuasan pelanggan, yaitu:  
25Susi Indriyani1 dan Selvy Mardiana2, “Pengaruh Penanganan Keluhan (Complaint 
Handling) Terhadap Kepercayaan Dan Komitmen Mahasiswa Pada Perguruan Tinggi Swasta Di 
Bandar Lampung”, Jurnal Bisnis Darmajaya, Vol.2 No.01, Januari 2016, hlm.  4-5. 
26Toni Sitinjak, dkk, Model matriks konsumen untuk menciptakan superior customer 
value, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2004), hlm 6. 
27 Fahmi Gunawan, Senarai penelitian pendidikan, hukum, dan ekonomi di Sulawesi 
tenggara, (Yokyakarta: DEEPUBLISH, 2018), hlm. 31. 
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a. Kepuasan pelanggan merupakan suatu proses yang aktif dan dinamis. 
b. Kepuasan tersebut seringkali memiliki dimensi sosial yang kuat. 
c. Makna dan emosi merupakan komponen integral dari kepuasan. 
d. Proses kepuasan tergantung pada konteks dan saling berhubungan, 
meliputi berbagai paradigma, model dan mode. 
e. Kepuasan produk selalu berkaitan dengan kepuasan hidup dan kualitas 
hidup itu sendiri.28 
3.1.2 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Metode penelitian yang dilakukan adalah dengan menggunakan metode 
Survei. Pengukuran dilakukan dengan cara sebagai berikut: 
1. Pengukuran yang dilakukan secara langsung melalui pertanyaan kepada 
pelanggan dengan ungkapan tidak sangat puas, kurang puas, cukup 
puas, puas dan sangat puas. 
2. Memberikan pertanyaan kepada responden mengenai seberapa besar 
mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang 
mereka rasakan. 
3. Responden diminta menuliskan masalah yang terjadi serta diminta 
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan kepada 
perusahaan atau organisasi tertentu. 
4. Responden diminta merangking elemen atau atribut penawaran 
berdasarkan derajat kepentingan setiap elemen dan seberapa baik 
kinerja perusahaan pada masing-masing elemen.29 
 
28 Nugraha Pranadita, Perumusan strategi perusahaan interaksi hukum dengan 
manajemen strategis dalam industry pertahanan Indonesia, (Yokyakarta: DEEPUBLISH, 2012), 
hlm. 31-32. 
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4.1 Pelayanan Publik 
4.1.1 Pengertian Pelayanan Publik 
Pelayanan publik merupakan kewajiban pemerintah dalam memenuhi hak 
setiap warganya. Aktivitas pelayanan lekat dengan persoalan-persoalan 
bagaimana cara-cara yang tepat untuk mendapatkan jasa kepada pelanggan. Oleh 
karena itu, sebuah pelayanan dapat dilihat sebagai sebuah Outcome yang ditrima 
oleh pelanggan.30 
Pelayanan publik memiliki cakupan yang sangat luas dari berbagai aspek 
kehidupan. Dalam kehidupan bernegara, maka pemerintah memiliki fungsi 
memberikan berbagai pelayanan publik yang diperlukan oleh masyarakat, mulai 
dalam pelayanan dalam bentuk pengaturan ataupun pelayanan-pelayanan lain 
dalam rangka memenuhi kebutuhan dasar masyarakat dalam bidang pendidikan, 
kesehatan, utilitas, dan lainnya.31 
4.1.2 Prinsip-Prinsip Pelayanan Publik 
Adapun prinsip pelayanan publik menurut keputusan MENPAN No. 63/ 
KEP/ M. PAN/ 7/ 2003 antara lain adalah : 
a. Kesederhanaan Prosedur pelayanan publik seperti tidak berbelit-belit, 
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan.  
b. Kejelasan Persyaratan teknis dan administratif dalam pelaksanaan 
pelayanan publik; unit kerja atau pejabat yang berwenang dan 
 
29Freddy Rangkuti, Measuring costumer satisfaction teknik mengukur dan strategi 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan analisis kasus PLN-JP, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka 
Utama), hlm 24-25. 
30Lely Indah Mindarti, Manajemen Pelayanan Publik (Menuju Tata Kelola Yang Baik), 
(Malang: Ub Press, 2016)hlm.  1-3. 
31Ismet Sulila, Implementasi Dimensi Pelayanan Publik Dalam Konteks Otonomi Daerah, 
(Yokyakarta: Deepublish, 2015), hlm. 2. 
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bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian 
keluhan atau persoalan dan sengketa dalam pelaksanaan pelayanan 
publik; dengan adanya rincian biaya pelayanan publik dan tata cara 
pembayaran. 
c. Kejelasan waktu Pelaksanaan pelayanan publik sehingga dapat 
diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 
d. Akurasi Produk pelayanan publik dapat diterima dengan benar, tepat 
dan sah.  
e. Keamanan Proses dan produk pelayanan publik sehingga dapat 
memberikan rasa aman dan kepastian hukum.  
f. Tanggung jawab pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau 
pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan 
pelayanan dan penyelesaian keluhan atau persoalan dalam pelaksanaan 
pelayanan publik. 
g. Kelengkapan sarana dan prasarana tersedianya sarana dan prasarana 
kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan 
sarana teknologi telekomunikasi dan informatika.  
h. Kemudahan akses tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang 
memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan 
teknologi telekomunikasi dan informatika. 
i. Pemberi pelayanan harus memiliki sifat kedisiplinan, kesopan dan 
keramahan, sopan dan santun, serta memberikan pelayanan dengan 
ikhlas. 
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j. Menciptakan kenyamanan dan lingkungan pelayanan yang tertib, 
teratur, disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan 
yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung 
pelayanan seperti parker, toilet, tempat ibadah, dan lain-lain.32 
4.1.3 Azas-Azas Pelayanan Publik 
Azas-azas pelayanan publik Menurut Undang-Undang NO. 25 Tahun 2009 
tentang pelayanan publik: 
a. Kepentingan umum, yaitu pemberi pelayanan tidak boleh 
mengutamakan kepentingan pribadi atau golongan. 
b. Kepastian hukum, yaitu jaminan terwujudnya hak dan kewajiban dalam 
penyelenggraan pelayanan. 
c. Kesamaan hak, yaitu pemberikan pelayanan tidak membedakan suku, 
ras, agama, golongan, gender, dan status ekonomi. 
d. Keseimbangan hak dan kewajiban yaitu pemenuhan hak harus 
sebanding dengan kewajiban yang harus dilaksanakan, baik oleh 
pemeberi maupun penerima layanan. 
e. Pelaksana pelayanan harus memiliki kompetensi berdasarkan 
penempatan kerjanya. 
f. Partisipatif yaitu penyelenggara pelayanan harus meningkatan dan 
memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan masyarakat. 
g. Tidak diskriminiatif yaitu setiap warga negara berhak memperoleh 
pelayanan yang adil, tanpa pandang buluh. 
 
32Menpan No. 63/ Kep/ M. Pan/ 7/ 2003  
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h. Keterbukaan terhadap penerima layanan yaitu setiap penerima 
pelayanan dapat dengan mudah mengakses dan memperoleh informasi 
mengenai pelayanan yang diinginkan. 
i. Akuntabilitas yaitu proses penyelenggraan pelayanan harus dapat 
dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-
undangan. 
j. Fasulitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan yaitu, pemberian 
kemudahan kelompok rentan sehingga tercipta keadilan dalam 
pelayanan. 
k. Ketetapan waktu yaitu, penyelesian setiap jenis pelayanan dilakukan 
tepat waktu sesui dengan standa pelayanan. 
l. Kecepatan, kemudahan serta keterjangkauan yaitu setiap pelayanan 
yang diberikan dilakukan secara cepat, mudah, dan terjangkau.33 
5.1 Kualitas Pelayanan  
5.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan manfaat yang dirasakan berdasarkan 
evaluasi konsumen atas sesuatu interaksi dibandingkan dengan manfaat yang 
diharapkan sebelumnya. Kualitas pelayanan dapat dikatakan bagus jika sesuai 
atau melampaui harapan pelanggan, dan sebaliknya kualitas pelayanan dikatakan 
buruk jika dibawah harapan dari pelanggan. 
Kualitas merupakan suatu kondisi yang berhubungan dengan produk, jasa, 
manusia, proses, dan lingkungan, yang memenuhi atau melebihi harapan.  
 
33Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik 
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Kualitas mengandung elemen-elemen yang meliputi usaha memenuhi atau 
melebihi harapa pelanggan, yang mencakup produk, jasa, manusia, proses dan 
lingkungan, serta kondisi yang selalu berubah. Terdapat lima sumber kualitas, 
yaitu: 
1. Adanya program, kebijakan, dan sikap yang melibatkan komitmen dari 
manajemen puncak. 
2. Sistem informasi yang menekankan ketepatan, baik pada waktu maupun 
detail. 
3. Desain produk yang menekankan keandalan dan perjanjian ekstensi 
produk sebelum dilepas kepasar. 
4. Kebijakan produksi dan tenaga kerja yang menekankan peralatan yang 
terpelihara dengan baik, pekerja yang terlatih dengan baik, dan 
penemuan penyimpangan secara cepat. 
5. Memiliki manajemen vendor yang menekankan kualitas sebagai sasaran 
utama.34 
Baik buruknya kualitas pelayanan tidak dapat ditentukan oleh pemberi jasa 
(service provider). Konsumen memiliki kekuasaan untuk menentukan apakah 
layanan yang diterima sudah sesuai, melebihi, ataupun tidak sesuai dengan 
harapannya. Dalam hal ini, penting bagi perusahaan untuk mengetahui harapan 
konsumen akan layanan perusahaan tersebut. Apabila harapan konsumen 
terpenuhi atau dilebihi, maka kualitas pelayanan dapat dikatakan baik.35 
 
34Hessel Nogi S. Tangkilisan, Manajemen Publik, (Jakarta: Pt. Gramedia Widiasarana 
Indonesia, 2005), hlm. 209. 
35Thomas S. Kaihatu, Achmad Daengs, dan Agoes Tinus Lis Indrianto, Manajemen 
Komplain, (Yokyakarta: Andi, 2015), hlm 29. 
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5.1.2 Penilaian dan Pengukuran Kualitas Pelayanan 
Untuk mempermudah penilaian dan pengukuran kualitas pelayanan 
dikembangkan suatu alat kualitas layanan yang disebut SERVQUAL (service 
quality), SERVQUAL ini merupakan skala multi item yang dapat digunakan untuk 
pengukur persepsi pelanggan atas kualitas layanan yang meliputi lima dimensi, 
yaitu: 
1. Tangibles (bukti langsung) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Adanya sarana dan 
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan perusahaan. 
2. Reliability (kehandalan) yaitu memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera untuk dilaksanakan, akurat dan memuaskan. Kinerja 
pelaksana pelayanan harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketetapan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan 
tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. 
3. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemempuan untuk membantu 
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan dengan menyampaikan informasi yang jelas. 
4. Asurance (jaminan), adanya kepastian yaitu pengetahuan, kesopanan 
santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada pelayanan 
perusahaan yang memiliki beberapa komponen antara lain: 
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a. Comunication (komunikasi), yaitu secara terus menerus
memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan
penggunaan kata yang jelas sehingga para pelanggan dapat
dengan mudah mengerti disamping itu perusahaan hendaknya
dapat secara cepat dan tanggap dalam menyikapi keluhan dan
komplain yang dilakukan oleh pelanggan.
b. Credibility (kreadibilitas) perlunya jaminan atas suatu
kepercayaan yang diberikan kepada pelanggan, believability
atau sifat kejujuran. Menanamkan kepercayaan, memberikan
kreadibilitas yang baik bagi perusahaan pada masa yang akan
datang.
c. Security (keamanan), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari
pelanggan akan pelayanan yang ditrima. Sehingga pelayanan
yang diberikan memberikan suatu jaminan kepercayaan yang
maksimal.
d. Competence (kompetensi) suatu keterampilan yang dimiliki dan
dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan dapat dilaksanakan dengan optimal.
e. Courtesi (sopan santun) dalam pelayanan adanya suatu nilai
moral yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Jaminan akan kesopan santunan
yang ditawarkan kepada pelanggan sesuai dengan kondisi dan
situasi yang ada.
27 
5. Empathy (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individu atas pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Perusahaan harus
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu
pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan.36
6.1 Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) 
Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) Adalah Badan Usaha Milik Daerah 
yang didirikan dengan tujuan lebih banyak untuk mencari keuntungan. Untuk 
mendirikan BUMD dianggarkan dana yang berasal dari Anggaran Pendapatan dan 
Belanja Daerah (APBD). BUMD dimanfaatkan untuk menggali dan 
mengusahakan potensi yang terdapat di daerah, sehingga banyak badan usaha 
yang didirikan sebagai usaha mengoptimalkan potensi-potensi dan menerobos 
hambatan pembangunan didaerah.37Badan usaha milik daerah didirikan oleh 
pemerintah daerah sebagai salah satu sumber pendapatan daerah, contoh BUMD 
ialah perusahaan daerah air minum (PDAM) yang terdapat diseluruh provinsi 
Indonesia.38 Perusahaan daerah air minum (PDAM) merupakan badan usaha milik 
daerah yang bergerak dibidang pelayanan air minum.39 
7.1 Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) adalah badan usaha milik  
pemerintah daerah, yang melaksanakan fungsi pelayanan menghasilkan   
36Andriasan Sudarso, Manajemen Pemasaran Jasa Perhotelan, (Yokyakarta: Deepublish, 
2016), hlm. 57-60. 
37Zainal Asikin Dan Wira Pria Suhartana, Pengantar Hukum Perusahaan, (Jakarta: 
Prenadamedia Group, 2016), hlm. 183. 
38Mohammad Yasin Dan Sri Ethicawati, Ekonomi Pelajaran Ips Terpadu, (Jakarta: 
Geneca Exact, 2007), hlm 53. 
39Peraturan Mentri Dalam Negri Nomor 2 Tahun 2007 
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kebutuhan air minum/air bersih bagi masyarakat, Perusahaan Daerah Air Minum 
diharapkan dapat memberikan produk air bersih yang merata kepada seluruh 
lapisan masyarakat, membantu perkembangan bagi dunia usaha  serta dapat 
menetapkan struktur tarif yang disesuaikan dengan tingkat kemampuan 
masyarakat. Artinya PDAM memiliki dua  fungsi, yaitu fungsi pelayanan kepada 
masyarakat dan  fungsi  menambah  penerimaan daerah40 
Berdasarkan pasal 8 ayat (1) Qanun Nomor 6 Tahun 2015 Tentang 
Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Peusada yaitu tugas pokok dan fungsi 
PDAM Tirta Peusada mempunyai tugas pokok untuk melaksanakan penyediaan 
air minum dengan kualitas, kuantitas dan kontinuitas, sesuai standar pelayanan 
yang ditetapkan. Kemudian berdasarkan pasal (2) untuk melaksanakan tugas 
pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1), PDAM Tirta Peusada Mempunyai 
Fungsi, yang meliputi: a. Perencanaan program kerja dan anggaran, pengurusan 
dan pengelolaan administrasi keuangan, pelaksanaan kegiatan teknis dan 
pemeliharaan, penyelenggaraan administrasi umum dan kepegawaian, 
pengawasan dan pengendalian kegiatan; b. Penyampaian laporan berkala terhadap 
seluruh kegiatan termasuk perhitungan rugi atau laba berdasarkan peraturan 
perundang-undangan; dan c. Pengurusan tata usaha PDAM Tirta Peusada dan 
pembuatan laporan penyelenggaraan secara transparan dan akuntabel sesuai 
prinsip tata kelola perusahaan yang baik.41 
40Alhabsji, Syamsudin Dan Soedjoto, Kedudukan Dan Peranan Perusahaan Daerah 
Dalam Pelaksanaan Yang Nyata Dan Bertanggungjawab, (Universitas Brawijaya.Jawa Timur, 
2001), hlm 61. 
41Qanun Kabupaten Aceh Timur Nomor 6 Tahun 2015 Tentang Perusahaan Daerah Air 
Minum Tirta Peusada Pasal 8 Ayat (1) Dan (2) Huruf A Dan B. 
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BAB III 
METODELOGI PENELITIAN 
3.1  Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif yang merupakan 
jenis penelitian yang memanfaatkan wawancara, observasi, dokumentasi. 
Penelitian kualitatif yaitu penelitian terhadap suatu proses, pristiwa atau 
perkembangan dimana bahan-bahan atau data yang dikumpulkan adalah berupa 
keterangan-keterangan kualitatif.42 
Penelitian kualitatif bersifat deskriptif dan cendrung menggunakan analisis 
dengan pendekatan induktif. Proses dan maknanya dalan penelitian kualitatif 
berdasarkan perspektif subyek lebih ditonjolkan.43 
3.2 Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian ini dilakukan di Kantor PDAM Kecamatan Peunaron 
Kabupaten Aceh Timur dengan pertimbangan di wilayah ini ditemukan 
permasalahan dalam pelaksanaan pelayanan PDAM yang belum efektif dan belum 
berjalan sesuai dengan Qanun Kabupaten Aceh Timur Nomor 6 Tahun 2015 
Tentang PDAM Tirta Peusada yang telah ditetapkan, serta masih banyaknya 
keluhan masyarakat terhadap pelaksanaan pelayanan Perusahaan Daerah Air 
Minum Tirta Peusada (PDAM) kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur. 
42Basuki Sulistyo, Metodologi Penelitian,(Jakarta: Alfabeta, 2006), hlm 112. 
43Eko Sugiarto, Menyusun Proposal Penelitian Kualitatif: Skripsi Dan Tesis. 
(Yokyakarta: Suaka Media, 2015), hlm. 8. 
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3.3 Framework (Kerangka Pemikiran) 
Gambar 3.1 
Kerangka Pikir Penelitian 
Peraturan Pemerintah No 6 
Tahun 2015  Tentang 
Perusahaan Daerah Air Minum 
Tirta Peusada 
PDAM 
Komponen Manajemen 
Komplain 
Tjiptono 
1. Komitmen
2. Visible
3. Accessible
4. Kesederhanaan
5. Kecepatan
6. Fairness
7. Confidential
8. Records
9. Sumber Daya
10. Remedy
Kepuasan Masyarakat 
Manajemen Komplain 
PDAM Tirta Peusada Kec. 
Peunaron 
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3.4 Sumber Data 
Penelitian yang dilakukan dengan cara observasi dan wawancara 
menggunakan dua sumber data yaitu data primer dan data sekunder. Data primer 
diperoleh secara langsung oleh penulis seperti wawancara langsung. Dan data 
sekunder diperoleh dari hasil penelitian orang lain atau dari pusat data. 
1. Dara primer adalah data yang dikumpulkan langsung oleh penulis dari 
percobaan atau kegiatan lapangan yang dilakukan. Data ini merupakan 
data asli atau original dan baru pertama kali diperoleh.44 
2. Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari buku-buku, literatur 
dan sumber-sumber tertulis yang diambil langsung dari objek 
penelitian.45 
3.5 Teknik Pengumpulan Data  
Data kualitatif adalah kumpulan informasi deskriptif yang dikonstruksi 
dari percakapan atau dalam bentuk naratif berupa kata-kata, adapun teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Observasi  
Observasi adalah mengumpulkan data langsung dari lapangan. 
Observasi juga berarti peneliti berada bersama partisipan.46 Dalam 
penelitian ini, penulis akan melakukan pengamatan di Kecamatan 
Peunaron Kabupaten Aceh Timur. Observasi dilakukan dengan melihat 
masalah yang terjadi dilapangan serta proses kerja yang dilakukan 
 
44Kris H. Timotius, Pengantar Metodelogi Penelitian Pendekatan Manajemen 
Pengetahuan Untuk Perkembangan Pengetahuan,(Yokyakarta: Andi, 2017), hlm. 69. 
45Basuki Sulistyo, Metodelogi Penelitian, (Jakarta: Alfabeta, 2006), hlm. 112. 
46J. R. Raco, Metode Penelitian Kualitatif (Jenis, Karakteristik, Dan Keunggulannya), 
(Jakarta: Pt Gramedia Widiasarana Indonesia, 2010), hlm. 112. 
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pihak PDAM Tirta Pesada dalam menangani komplain yang diberikan 
pelanggan. 
2. Wawancara  
Wawancara (interview) adalah pelaksanaan dalam menghimpun 
bahan-bahan keterangan yang dilaksanakan dengan tanya jawab baik 
secara lisan, sepihak, berhadapan muka, maupun dengan arah serta 
tujuan yang telah ditentukan.47Untuk memperoleh data tentang kualitas 
pelayanan PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten 
Aceh Timur, penulis akan mewawancarai 4 (empat) orang pegawai 
yang akan memberikan informasi mengenai pelaksanaan manajemen 
komplain yaitu Manajer, Operator, Distributor, Staf Kasir PDAM Tirta 
Peusada Kecamatan Peunaron dan masyarakat yang terlibat langsung 
dalam pelayanan PDAM di wilayah Kecamatan Peunaron. 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah penelitian untuk mencari bukti-bukti sejarah, 
landasan hukum, dan peraturan-peraturan yang pernah berlaku. Subjek 
penelitian dapat berupa buku-buku, majalah, dokumen, peraturan-
peraturan, notulen rapat, catatan harian, bahkan benda-benda bersejarah 
seperti prasasti dan artefak.48Jenis dokumentasi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data-data tentang laporan keluhan pelanggan 
PDAM Tirta Peusada sebagai bahan pelengkap dalam penelitian. 
 
47Muhammad Yaumi Dan Muljono Damopoli, Action Research: Teori, Model, Dan 
Aplikasi, (Jakarta: Kencana, 2016), hlm. 101. 
48Sandu Siyono Dan M. Ali Sodik, Dasar Metodologi Penelitian, (Yokyakarta: Literasi 
Media Publishing, 2015), hlm. 83. 
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3.6 Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data kualitatif menurut Huberman dilakukan dengan cara 
interaktif dan berlangsung secara terus menerus sampai selesai, sehingga tidak 
diperolehnya lagi data atau informasi baru. Analisis data Huberman terdapat tiga 
tahap yaitu: 
1. Tahap reduksi data, peneliti dituntut harus memiliki kemampuan 
berfikir sensitif dengan kecerdasan, keluasan, serta kedalaman wawasan 
yang tinggi. 
2. Tahap penyajian data, data hasil reduksi dapat terorganisirkan, tersusun, 
dalam pola hubungan, sehingga semakin mudah dipahami dan 
merencanakan kerja penelitian selanjutnya. 
3. Tahap penarikan kesimpulan dan verifikasi, yaitu dapat berupa 
deskripsi atau gambaran suatu objek yang sebelumnya masih gelap 
menjadi jelas setelah diteliti.49 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
49Huberman M.A, Qualitative Data Analysis, (London : Sage Publication, 1984), hlm. 56. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
4.1.1 Deskripsi Lokasi Penelitian 
Kecamatan Peunaron adalah pemekaran dari Kecamatan Serbajadi pada 
tahun 2008 dan merupakan salah satu Kecamatan yang berada dalam wilayah 
Kabupaten Aceh Timur. Wilayah Kecamatan Peunaron berjarak sekitar 76 km 
dari pusat pemerintahan Kabupaten Aceh Timur. Pusat Kecamatan Peunaron 
berada di Arul Pinang yang terdiri dari 1 (satu) Kemukiman yaitu Kuntul Reje 
yang terdiri dari 5 (lima) Gampong yaitu Arul Pinang, Bukit Tiga, Peunaron Baru, 
Peunaron Lama dan Sri Mulya serta 29 (dua puluh Sembilan) Dusun yang 
keseluruhannya merupakan bagian dari Kecamatan Peunaron yang dipimpin oleh 
seorang Camat beserta aparatur kecamatan yang berkedudukan di pusat 
Kecamatan Peunaron yaitu Arul Pinang. 
Kecamatan Peunaron memiliki luas 342.00 KM2 dengan ketinggian 350-
400 M di Atas Permukaan Laut (MDPL) dan suhu rata-rata berkisar antara 28oC-
32 oC, dengan jumlah penduduk 11.011 jiwa yang terdiri dari 40% Suku Gayo, 
40% Suku Jawa dan Sunda serta 20% Aceh Melayu dan Batak. Setiap Suku 
menggunakan bahasanya sendiri, tetapi mayoritas masyarakat di Kecamatan 
Peunaron menggunakan bahasa Indonesia, adapun keadaan beragama dalam 
kehidupan bermasyarakat di Kecamatan Peunaron adalah Islam.50 
 
50 Kecamatan Info Tahun 2018. 
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Wilayah Kecamatan Peunaron merupakan salah satu Kecamatan yang 
Memiliki prospek pengembangan dibidang pertanian dan perkebunan, salah 
satunya ialah pertanian padi sawah, kacang kuning, jagung, perkebunan kelapa 
sawit, getah rambung serta tanaman muda lainnya. Luas wilayah Kecamatan 
Peunaron relatif luas dibandingkan dengan Kecamatan lainnya yang berada di 
wilayah Kabupaten Aceh Timur. Adapun batas-batas Kecamatan Peunaron adalah 
sebagai berikut: 
1. Sebelah Utara dengan Kabupaten Aceh Utara, Kecamatan Julok dan 
Kecamatan Idi Rayeuk. 
2. Sebelah Selatan dengan Kecamatan Rantau Peureulak dan Kecamatan 
Simpang Jernih. 
3. Sebelah Barat dengan Kecamatan Serbajadi. 
4. Sebelah Timur dengan Kecamatan Rantau Selamat dan Kecamatan 
Bireun Bayeun.51 
4.1.2 Gambaran Umum PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur 
PDAM Tirta Peusada KabupatenAceh Timur yang berdiri tahun 1975 
dengan Perda No. 5 Tahun 1997, dimana waktu itu wilayah pelayanan sebelah 
Timur berbatasan dengan Provinsi Sumatra Utara yang tepatnya berbatasan 
dengan Kecamatan Panton Labu, dengan terjadinya pemekaran wilayah pada 
tahun 2003 sehingga dengan sendirinya terjadi pemekaran PDAM yaitu PDAM 
Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur, PDAM Tirta Tamiang dan PDAM Tirta 
Kemuneng Kota Langsa. 
 
51 Kecamatan Info Tahun 2018. 
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Adapun Kabupaten Aceh Timur dengan luas wilayah seluruhnya 6060 km2 
dan luas wilayah yang sudah ada SPAMnya yaitu 1.826,95 Km2 dengan jumlah 
penduduk sebesar 270.694 jiwa, sedangkan total penduduk Aceh Timur +419.504 
jiwa pada akhir tahun 2017 dengan presentasi pertumbuhan penduduk pertahun 
2%. 
Kabupaten Aceh Timur Terdiri dari 24 Kecamatan dan 512 Desa dimana 
letak antara Desa berjauhan dan mempunyai geografis yang berbeda, ada dipesisir 
pantai dan ada didataran tinggi, apabila untuk membangun SPAM disatukan 
sangat sulit disamping membutuhkan rencana yang matang juga dibutuhkan biaya 
investasi yang sangat besar dan juga biaya pengelolaan yang tinggi baik itu 
pengelolaan maupun jaringannya. 
Instalasi Pengolahan Air (IPA) IKK Peunaron  
a) Sumber Air Baku    : Sungai Peunaron 
b) Ketersediaan Sumber Air Minum : + 2.000 1/d 
c) Kapasitas Produksi   : 10 I/d 
d) Tahun Pembangunan   : 2006 
e) Jam Oprasional    : 18 Jam/Hari 
f) Model IPA    : Tangki Baja 
g) Sistem Pengelolahan   : Pengelolahan Lengkap 
h) Sistem Pengaliran   : Grafitasi 
i) Sitem Pelayanan    : Kec. Peunaron 
j) Jumlah Penduduk Daerah Pelayanan : 9.800 Jiwa 
k) Jumlah Desa Daerah Pelayanan  : 6 Desa 
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l) Panjang Jaringan Distribusi Utama : 8.000 m 
m) Panjang Jaringan Distribusi  : 15.000 m 
n) Jumlah Pelanggan Aktif   : 530 SR 
o) Jumlah Penduduk Terlayanan  : 3.766 Jiwa 
p) Persentase Pelayanan    : 38,42% 
q) Kondisi Air Baku Saat Kemarau  : 20-500 NTU 
r) Kondisi Air Baku Saat Hujan  : Kekeruhan >100 <500 NTU 
s) Desa Terlayani    : 5 Desa 
t) Jumlah Reservoir/Isi   : 1 Unit/122,5m3 
u) Panjang Pipa Jaringan (Pipa Transmisi) : 8.000 m 
v) Panjang Pipa Jaringan (Distribusi) : 14.000 m 
Rekapitulasi PDAM Kabupaten Aceh Timur 
a) Jumlah IPA    : 5 Unit 
b) Sumber Air Baku    : 4 Sungai 
c) Kapasitas Sumber Air Baku  : + 9.000 I/d 
d) Kapasitas Terpasang   : 170 I/d 
e) Kapasitas Produksi   : 140 I/d 
f) Rata-Rata Jam Operasional  : 20 Jam/Hari 
g) Sistem Pengelolahan   : Pengelolahan Lengkap 
h) Sistem Pengaliran   : Pompanisasi/Grafitasi 
i) Total Penduduk    : 419.504 Jiwa 
j) Jumlah Wilayah Pelayanan  : 270.694 Jiwa 
k) Total Kecamatan    : 24 Kecamatan 
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l) Total Desa    : 512 Desa 
m) Kecamatan Terlayani   : 11 Kecamatan 
n) Panjang Jaringan Distribusi Utama : 80.273 m 
o) Panjang Jaringan Distribusi  : 284.727 m 
p) Jumlah Pelanggan Aktif   : 11.389 SR 
q) Jumlah Pelanggan Non Aktif  : 1.751 SR 
r) Jumlah Penduduk Terlayani  : 91.980 Jiwa 
s) Persentase Dari Jumlah Penduduk 
Daerah Pelayanan Terlayani   : 33,97% 
t) Pelayanan Persentase Dari Total  
Penduduk Terlayani   : 21,92%52 
4.1.3 Latar Belakang PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Peusada Kabupaten Aceh 
Timur yang mulai dibangun sejak tahun 1927 yang pada itu masih berada dalam 
zaman kekuasaan Kolonial Belanda yang hanya melayani para bangsawan. 
Kemudian resmi menjadi PDAM Aceh Timur pada tahun 1975. Pelayanan yang 
sudah dicapai pada saat ini sebesar 23,97% pada tahun 2017 sedangkan target 
MDGS sebesar 60%. PDAM Tirta Peusada mengelola sistem penyediaan air 
minum: 
a. Cabang Peureulak dengan kapasitas 10 1/d yang berdiri pada akhir 
tahun 2005 ditingkat menjadi 20 1/d dan tahun 2012 ditambah lagi 
sebesar 20 1/d 
 
52Sumber : Subbag Administrasi Umum dan SDM Tahun 2019 
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b. Cabang Lhok Nibong dengan kapasitas 100 1/d yang baru pada awal 
tahun 2004 mulai diaktifkan setelah hampir 3 tahun tidak berjalan sama 
sekali akibat konflik dan pendangkalan sungai 
c. Cabang Rantau Peureulak yang mulai dibangun kembali oleh 
pemerintah sehingga pada tahun 2005 sudah mulai beroperasi dan bulan 
Agustus 2006 diserah terimakan ke PDAM Tirta Peusada Kabupaten 
Aceh Timur kapasitas IPA 10 1/d 
d. IKK Rantau Seulamat dan Peunaron masing-masing 10 1/d dan mulai 
beroperasi pada tahun 2012 namun penyerahan keseluruhan asetnya 
belum dilakukan. 
4.1.4 Kepegawaian PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur 
Pegawai PDAM Tirta Peusada bekerja berdasarkan tugas dan fungsinya 
masing-masing (TUPOKSI) untuk mewujudkan kualitas pelayanan PDAM 
berdasarkan peraturan yang telah ditetapkan Perusahaan dalam memberikan 
pelayanan terhadap pelanggan. 
Tabel 4.1 
Kepegawaian PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur 
No. 
Berdasarkan 
Status 
Jumlah 
Pegawai 
Berdasarkan 
Status 
Berdasarkan 
Pendidikan 
Jumlah 
Pegawai 
Berdasarkan 
Pendidikan 
1. Pegawai Tetap 64 Orang SD 4 Orang 
2. Calon Pegawai 8 Orang SLTP 5 Orang 
3. Tenaga Kontrak 22 Orang SLTA 44 Orang 
4. Tenaga Bakti 10 Orang D3 2 Orang 
5.   S1 16 Orang 
6.   S2 1 Orang 
Sumber : Subbag Administrasi Umum dan SDM Tahun 2019 
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Tabel 4.2 
Pemegang Tampak PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur 
No. Pemegang Tampak Jabatan 
1. Razali Budiman, SE Direktur 
2. Rajudin, SE Ka. SPI 
3. Zulkarnen, SE KABAG Adm/Keuangan 
4. Sofyani Ahmad Kabag Teknik 
Sumber :Subbag Administrasi Umum dan SDM Tahun 2019 
4.1.5 Ketersediaan dan Kebutuhan Air Minum 
Kabupaten Aceh Timur secara kapasitas mempunyai air baku yang cukup 
karena Aceh Timur dialiri 3 sungai yang debit airnya cukup besar yaitu sungai 
Bayeun, sungai Peureulak dan sungai Arakundo untuk ketiga sungai air baku 
tersebut secara kualitas kurang baik, namun apabila tidak dijaga lingkungan air 
baku dimaksud kedepan akan terjadi penurunan kapasitas sedang kebutuhan terus 
meningkat dengan perkembangannya zaman, disamping kebutuhan domistik 
maupun kebutuhan lainnya seperti irigasi, pubrik dan lain-lain, jadi mulai 
sekarang pemerintah harus mempunyai strategi untuk menjaga ketersediaan air. 
Adapun perkiraan kebutuhan air baku bagi PDAM maupun kondisi eksisting 
sebagai mana tabel dibawah ini. 
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Tabel 4.3 
Klasifikasi Air Baku PDAM Tirta Peusada 
Kelompok Klasifikasi Pelanggan 
Blok I Blok II 
1 s/d 10 m3 >s/d 11 m3 
I 1. Hidran Umum 
2. Kamar Mandi Umum 
3. Tempat Ibadah 
4. Panti Asuhan 
5. Terminal Air 
1.800 
1.800 
1.800 
1.800 
1.800 
3.000 
3.000 
3.000 
3.000 
3.000 
II 1. Rumah Tangga 
2. Yayasan 
3. Sekolah Negeri 
4. RSU Pemerintah 
3.000 
3.000 
3.000 
3.000 
3.700 
3.700 
3.700 
3.700 
III 1.  Instansi Pemerintah 
2. Hankam 
3. Niaga 
4. Konsultan dan Kedubes 
3.700 
3.700 
3.700 
3.700 
5.500 
5.500 
5.500 
5.500 
IV Khusus Kesepakatan 
deangan 
Pelanggan 
Kesepakatan 
dengan 
Pelanggan 
Sumber: Sekretariat PDAM Tirta Peusada tahun 2019 
4.1.6 Bagan Struktur Organisasi PDAM Tirta Peusada  
Bagan Struktur Organisasi PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh Timur 
terlampir pada lampiran IV. 
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Gambar 4.1 
Struktur Organisasi PDAM Tirta Peusada Kecamatan Peunaron 
 Kabupaten Aceh Timur 
Sumber: Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala IKK Peunaron, 2019 
Berdasarkan bagan diatas, sebagai pelaksana penyelenggaraan pelayanan 
PDAM di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.4 
Pelaksana PDAM Tirta Peusada Kecamatan Peunaron 
No. Nama Jabatan 
1. Zainuddin Kepala IKK Peunaron 
2. Agus Salim Distributor PDAM 
3. Muhammad Nasir Operator PDAM 
4. Fuad Operator PDAM 
Kepala PDAM Kec. 
Peunaron 
Zainuddin 
Distribusi 
Agus Salim 
Operator 
Muhammad Nasir 
Kasir 
Kasmawati 
Operator 
Fuad 
Operator 
Mun Dahri 
Operator 
Dahri 
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5. Mun Dahri Operator PDAM 
6. Dahri Operator PDAM 
7. Kasmawati Staf Kasir PDAM 
Sumber:Agus Salim, Distributor PDAM, Wawancara hari Rabu 27 Maret 2019 
5.1 Hasil Penelitian 
5.1.1 Mekanisme Komplain Dalam Pelayanan Publik di PDAM Tirta 
Peusada Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur 
Penanganan pengaduan (Komplain) dapat diartikan sebagai proses dimana 
kegiatan dimulai untuk memperoleh kembali kepercayaan pelanggan yang hilang 
karena kegagalan layanan dan sekaligus untuk memenuhi harapan 
pelanggan.53Saat ini penanganan komplain di PDAM Tirta Peusada di Kecamatan 
Peunaron masih belum terstruktur dengan baik, karena masih kurangnya fasilitas 
yang mendukung dalam pelayanan publik yang diterapkan di Kecamatan 
Peunaron dan kurangnya personil ataupun pegawai PDAM di Kecamtan Peunaron 
sebagaimana disebutkan oleh Muhammad nasir selaku Operator PDAM Tirta 
Peusada Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur54. 
Sampai dengan tanggal 18 Maret 2019 pelanggan PDAM Tirta Peusada di 
Kecamatan Peunaron menyampaikan komplain kepada pihak PDAM Tirta 
Peusada dilakukan dengan cara menyampaikan secara langsung baik melalui 
pegawai PDAM yang berada di lokasi maupun dapat menghubungi nomor telepon 
pegawai PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron, hal tersebut sebagaimana 
disampaikan oleh pelanggan PDAM Tirta Persada sebagai berikut: 
53M. Chazienul Ulum, Publik Service (Tinjauan Teoretis dan Isu-Isu Strategis Pelayanan 
Publik), (Malang: UB Press, 2018) hal. 22. 
54Muhammad Nasir (Operator PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron Kab. Aceh Timur) 
wawancara pada 21 Maret 2019. 
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“Saya pernah melakukan komplain terhadap pelayanan yang 
diberikan PDAM, saya mengajukan komplain langsung kepada staf 
kasir PDAM Tirta Peusada dikarenakan mudah untuk dijumpai. 
Tetapi tindak lanjut komplain tersebut staf kasir PDAM Tirta 
Peusada hanya memberitahukan kepada operator PDAM Tirta 
Peusada terkait pelanggan PDAM Tirta Peusada yang melakukan 
komplain.”55 
Penyampaian komplain kepada staf kasir PDAM Tirta Peusada tersebut 
terdapat kelemahan dalam kepastian penanganan komplain pelanggan karena staf 
kasir PDAM Tirta Peusada tidak dapat memberikan kepastian atau jawaban 
kepada pelanggan terkait waktu penyelesaian komplain untuk ditindaklanjuti. 
Berikut hasil wawancara dengan Staf Kasir PDAM Tirta Peusada di 
Kecamatan Peunaron: 
“Saya hanya membantu menampung, menyalurkan dan 
memberitahukan kepada manajemen dan/atau operator PDAM Tirta 
Peusada terkait pelanggan yang melakukan komplain, yang untuk 
selanjutnya dapat ditangani dan diselesaikan.”56 
Berdasarkan hasil wawancara tersebut bahwasannya staf kasir hanya 
sebagai wadah pelanggan untuk menyampaikan komplain, dan terkait 
penyelesaiannya merupakan tanggung jawab manajemen dan/atau operator 
PDAM Tirta Peusada. 
Adapun proses penyampaian keluhan/komplain pelanggan terhadap 
PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur 
sebagaimana disampaikan oleh kepala IKK PDAM Tirta Peusada Kecamatan 
Peunaron adalah sebagai berikut: 
55Arnah (Pelanggan PDAM) wawancara pada 18 Maret 2019 
56Kasmawati (Staf Kasir PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawanacara pada 18 
Maret 2019. 
56Saryati (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 17 Maret 
2019. 
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Gambar 4.2 
Alur Proses Penyampaian Komplain 
 
 
Sumber: Hasil wawancara dengan Kepala IKK Peunaron, 2019 
Alur tersebut diperoleh dari hasil wawancara, karena peneliti tidak 
menemukan alur penyampaian komplain yang terlampir di kantor PDAM Tirta 
Peusada di Keecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur. Penyampaian 
komplain yang dilakukan pelanggan berdasarkan alur diatas bahwasannya 
masyarakat bebas untuk menyampaikan masukan maupun komplain terhadap 
jalannya penyelenggaraan pelayanan air bersih terhadap masyarakat, yang 
dilakukan secara langsung terhadap penyelenggara pelayanan. 
Manajemen komplain secara umum adalah suatu sistem untuk memonitor 
sikap dan kepuasan parapelanggan, penyalur, dan partisipan lain dalam sistem 
pemasaran sehingga manajemen dapat mengambil langkah yang lebih cepat untuk 
Mulai 
Pelanggan Menyampaikan keluhan 
Menyampaikan 
secara langsung 
kepada pegawai 
PDAM  
Via Telepon/SMS 
Keluhan 
Pelanggan
Tindak 
lanjut 
keluhan 
pelanggan 
Selesai 
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menyelesaikan masalah. Manajemen komplain yang efektif menurut Fandy 
Tjiptono yaitu manajemen komplain yang memiliki karakteristik utama yaitu : 
1. Komitmen
Komitmen merupakan suatu prinsip yang harus dimiliki setiap
penyelenggara pelayanan publik, penyelenggara PDAM dalam rangka 
meningkatkan kualitas pelayanan harus memiliki komitmen yang tinggi terhadap 
penyelesaian masalah maupun komplain dari pelanggan terhadap penyelenggaraan 
pelayanan publik. 
Sudah sepatutnya semua anggota organisasi termasuk pihak manajemen 
PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Kabupaten Aceh Timur berkomitmen tinggi 
untuk mendengarkan dan menyelesaikan masalah komplain. Akan tetapi 
berdasarkan hasil penelitian yang peneliti lakukan dilapangan bahwa komitmen 
pegawai PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron masih sangat rendah. 
Sebagaimana hasil wawancara dengan pelanggan PDAM: 
“Kerusakan yang terjadi akibat pipa bocor tidak segera diperbaiki 
sehingga tingkat kerusakannya semakin tinggi, seperti kasus lain 
yang terjadi yaitu banyak jalan yang rusak akibat bocornya pipa 
PDAM Tirta Peusada.”57 
Hal tersebut dapat dilihat dari tindaklanjut dan penanganan kompalin yang 
dilakukan pegawai PDAM dalam menyelesaikan permasalahan yang terjadi di 
lapangan tidak langsung tanggap terhadap masalah yang terjadi. 
Komitmen dapat menunjang peningkatan kualitas pelayanan yang 
diberikan penyelenggara PDAM Tirta Peusada dalam memberikan kepuasan 
terhadap pelanggan PDAM. Dengan adanya komitmen yang tinggi dari pegawai 
57Saryati (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 17 Maret 
2019. 
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PDAM Tirta Peusada maka penanganan komplain pelanggan dapat diselesaikan 
dengan cepat dan baik. Sebagaimana pernyataan salah satu operator PDAM Tirta 
Persada yaitu Muhammad nasir yang menyebutkan bahwa: 
“Kami disini dalam memberikan pelayanan sudah berusaha 
semaksimal mungkin supaya air tetap mengalir ke rumah warga, 
seperti kejadian pipa yang bocor akibat truk besar yang melintas 
diatas tanaman pipa PDAM yang mengakibatkan pecah pipa 
tersebut. Dan pada hari itu bukan jam kerja kami tatapi kami 
langsung turun lapangan untuk menyelesaikan masalah yang terjadi 
karena ini sudah tugas kami.”58 
Memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan cara berkomitmen 
penuh terhadap tugas yang diemban oleh setiap unsur organisasi atau pegawai di 
PDAM Tirta Persadadapat meningkatkan kualitas pelayanan PDAM sehingga 
komplain yang negatif dari pelanggan dapat berkurang, Kerjasama harus 
ditunjukkan melalui keterlibatan pimpinan puncak dalam melaksanakan tugas 
pokoknya, dengan mengarahkan, mempengaruhi, mendorong bawahannya kearah 
berbagai tujuan dalam organisasi termasuk program pengendalian kualitas. 
Namun berbeda dengan yang disampaikan oleh pelanggan PDAM pada 
kutipan hasil wawancara terkait komitmen pegawai PDAM berikut ini: 
“Seharusnya setiap kerusakan maupun perbaikan pada pelayanan 
PDAM mereka (pegawai PDAM) harus segera memperbaiki, tapi 
kenyataannya sampai berminggu-minggu bahkan berbulan-bulan 
kerusakan dibiarin saja padahal kami sudah melapor terkait 
masalah yang terjadi.”59 
Dari hasil wawancara diatas menjelaskan bahwa masih kurangnya 
komitmen dan tanggung jawab yang kuat terkait tugas yang diembannya. 
58Muhammad Nasir (Operator PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron Kab. Aceh Timur) 
wawancara pada 21 Maret 2019. 
59Susi yani (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 17 Maret 
2019. 
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Hal senada juga disampaikan  pada hasil wawancara berikut ini: 
“Banyak sekali jalan yang rusak akibat pipa yang bocor, tetapi 
pegawainya hanya diam saja padahal mereka sudah melihat 
kelokasi bocornya pipa PDAM akan tetapi tidak segera diperbaiki, 
hingga berdampak pada genangan air bahkan jalan semakin rusak 
yang berada disekitar genangan air akibat pipa bocor tersebut.”60 
Namun berbeda halnya dengan yang disampaikan oleh pegawai PDAM 
yang menjelaskan bahwa: 
“Masalah pipa yang bocor yang tidak segera kami perbaiki bukan 
karena tidak ingin memperbaikinya, tetapi masi ada tugas lain yang 
harus diselesaikan terlebih dahulu sehingga kami menunda 
perbaikan terkait bocornya air PDAM, kami disini kekurangan 
pegawai dalam proses penanganan masalah yang terjadi di 
lapangan, sehingga setiap masalah yang terjadi kami melihat mana 
yang harus segera diperbaiki.”61 
Berdasarkan wawancara diatas, peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa 
walaupun dengan keterbatasan personil sebagaimana disampaikan oleh salah satu 
pegawai PDAM Tirta Persada dan berdasarkan keterangan salah satu pelanggan 
PDAM Tirta Persada, bahwa sudah seharusnya pegawai PDAM Tirta Persada 
memiliki komitmen dalam pelaksanaan pelayanan publik sehingga pelanggan 
PDAM merasakan dampak baik dalam pelayanan yang diberikan. Sehingga 
pelanggan PDAM Tirta Persada tidak menilai bahwa pegawai PDAM belum 
berhasil memberikan pelayanan prima terhadap pelanggan. 
60Suri (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 17 Maret 2019. 
61Muhammad Nasir (Operator PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 21 
Maret 1019. 
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2. Visible
Visible yaitu cara menyampaikan komplain dan kepada siapa akan
ditunjukkan, diinformasikan secara jelas dan akurat. Artinya bahwa Visible 
merupakan proses penanganan komplain harus disampaikan atau diinformasikan 
secara jelas dan akurat oleh pelanggan kepada karyawan PDAM Tirta Persada 
tentang objek yang disampaian (komplain). 
Dengan adanya penanganan komplain yang jelas maka pelanggan akan 
lebih mudah dan jelas kepada siapa saja dan bagaimana prosedur komplain 
sehingga komplain yang disampaikan akurat, tepat sasaran dan tidak 
menghabiskan waktu dalam menyampaikan komplain, bahkan penyelesaian 
masalah akan lebih cepat diselesaikan. 
Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala IKK PDAMPeunaron 
menyebutkan bahwa: 
“Setiap pelanggan PDAM yang hendak melakukan komplain atas 
setiap pelayanan yang diberikan oleh PDAM Tirta Peusa, baiknya 
disampaikan secara langsung kepada petugas PDAM, karena kami 
disini selalu menerima komplain pelanggan setiap waktu, jadi bisa 
temui petugas PDAM ataupun bisa hubungi nomor telepon kami, 
karena nomor telepon kami terbuka untuk umum, semua pelanggan 
biasanya juga langsung telepon atau SMS. Jadi kami langsung 
menanggapinya dalam menyelesaikan masalah yang terjadi pada 
pelanggan.”62 
Dalam pernyataan yang disampaikan sebagaimana disebutkan diatas, 
terdapat perbedaan yang terjadi di dalam pelaksanaanya dengan yang disampaikan 
oleh pihak PDAM, hal tersebut disampaikan oleh salah satu pelanggan PDAM 
62Zainuddin (Kepala IKK PDAM Peunaron) wawancara pada 27 Maret 2019. 
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Tirta Persada terkait penanganan komplain dari pelanggan, seperti yang 
disampaikan oleh pelanggan PDAM Tirta Persada sebagai berikut : 
“Kemarin pipa PDAM didepan rumah saya bocor, kami juga sudah 
menghubungi pegawai melalui staf kasirPDAM Tirta Persada terkait 
masalah yang terjadi, kata nya iya nanti kami perbaiki tetapi sampai 
beberapa minggu kami tunggu tidak ada diperbaiki, jadi kami 
tanyak lagi kalau gak segara diperbaiki biar saya pribadi yang 
perbaiki.Tetapi segala biaya operasional ditanggung oleh pihak 
PDAM Tirta Persada, karena katanya nanti akan diganti biaya 
perbaikannya oleh pihak PDAM,  tapi sampai sekarang tanggal 18 
Maret 2019 tidak ada diganti oleh pihak PDAM Tirta Persada.63” 
Dari hasil wawancara tersebut dapat diketahui bahwasannya prosedur 
penanganan komplain belum berjalan dengan baik karena pegawai PDAM Tirta 
Persada belum melakukan penanganan komplain pelanggan secara responsif dan 
tanggap dalam menyelesaikan masalah yang terjadi pada pelanggan. 
3. Accessible
Accessible yaitu Perusahaan menjamin bahwa setiap pelanggan bisa
dengan mudah dan bebas biaya menyampaikan komplainnya. Artinya bahwa 
akses pelanggan PDAM dalam menyampaikan komplain kepada manajemen 
PDAM Tirta Persada merupakan sesuatu yang sangat mendukung dalam 
perkembangan perusahaan kedepan, karena masyarakat dapat dengan mudah 
menyampaikan komplain apabila kebutuhan fasilitas komplain dapat memadai. 
Seperti adanya saluran telepon bebas pulsa, kotak saran, website resmi PDAM, 
dan lain sebagainya. 
Berdasarkan hasil penelitian yang peneliti lakukan di lapangan ditemukan 
bahwa akses pelanggan PDAM dalam menyampaikan komplain kepada 
63 Arnah (Pelanggan PDAM) wawancara pada 18 Maret 2019. 
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manajemen PDAM Tirta Persada masih sangat terbatas, hal tersebut dapat dilihat 
berdasarkan keterangan salah satu pelanggan PDAM Tirta Persada yang 
menyampaikan bahwa, saat ini pelanggan masih terkendala untuk menyampaikan 
langsung kendala yang ada di lapangan, hal ini disebabkan keberadaan kantor 
pusat PDAM Tirta Persada berada di luar daerah, di daerah peneliti lakukan hanya 
terdapat kantor pelayanan dengan fasilitas yang tidak memadai sebagaimana 
disebutkan berdasarkan hasil wawancara pegawai PDAM Tirta Peusada di 
Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur. 
“Kita disini kan IKK PDAM Peunaron tidak memiliki fasilitas yang 
ada di kantor, jadi semuanya ada dikantor pusat, baik itu computer, 
print, maupun lainnya itu tidak ada dikantor kita sini. Yang ada 
hanya perlengkapan untuk perbaikan dan pemeliharaan PDAM saja. 
Terkait kotak saran pihak PDAM juga tidak ada pembuatan kotak 
saran seperti itu, kita menerima komplain/keluhan pelanggan secara 
langsung dan via telepon.”64 
Terkait penanganan dan percepatan penyelesaian komplain di PDAM Tirta 
Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur berdasarkan hasil 
wawancara pelanggan PDAM menyetakan sebagai berikut: 
“PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh 
Timur tidak ada bagian/divisi khusus penerima komplain, kotak 
saran saja belum ada atau memang tidak diseduiakan sebagai 
sarana menampung komplain pelanggan, yang terjadi saat ini 
adalah penanganan komplain sangat lambatdiselesaikan, seperti 
yang lokasi yang berada di jalan DUA, akibat penanganan yang 
lama dan berlarut atas kebocoran pipa, hal tersebut mengakibatkan 
lokasi bocor pipa tersebut mengalami genangan air dan tergerusnya 
tanah serta aspal sehingga tiang listrik dilokasi tersebut mengalami 
64Agus Salim (Distributor PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 27 
Maret 2019. 
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miring dan hampir roboh dan hingga sampai saat ini tanggal 18 
Maret 2019 belum ditangani sehingga pipa tersebut masih bocor.”65 
4. Kesederhanaan
Kesederhanaan merupakan salah satu tindakan dan cara penanganan
komplain yang efektif artinya prosedur komplain dilakukan dengan cara 
sederhana dan mudah dipahami. Prosedur komplain pelanggan terhadap 
pelaksanaan pelayanan kepada pelangan dapat dilakukan dengan mudah dan tidak 
berbelit sehingga pelangganakan berupaya untuk menyampaikan 
keluhan/komplain, apabila masyarakat ikut berpatrtisipasi dengan memberikan 
komplain terhadap perusahaan maka dapat menunjang keberhasilan perusahaan 
dan meningkatkan kualitas dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan 
PDAM. Hal tersebut sebagaimana di ungkapkan pegawai PDAM melalui 
wawancara terkait penyampaian komplain dengan pola dan cara yang sederhana 
yaitu sebagai berikut :  
“PDAM Tirta Peusada saat ini tidak menggunakan situs ataupun 
media lainnya untuk penyampaian komplain selain media 
telepon/sms, faktor perkembangan teknologi di wilayah Kecamatan 
Peunaron masih minim yang mengerti teknologi sehingga kami 
(PDAM Tirta Peusada) kepada masyarakat hanya membuka peluang 
kepada pelanggan langsung-langsungan saja dalam menyampaikan 
komplain apabila ada masalah yang terjadi seperti pipa bocor, air 
tidak masuk, Sehingga prosesnya lebih cepat.”66 
Penyampaian komplain sederhana menurut pihak PDAM Tirta Peusada 
adalah dengan menyampaikan langsung kepada pihak terkait yaitu PDAM Tirta 
Peusada, sedangkan menurut peneliti bahwa dengan perkembangan teknologi 
65Supian (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 18 Maret 
2019. 
66Zainuddi (Kepala IKK PDAM Peunaron) wawancara pada 27 Maret 2019. 
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diharapkan penyampaian komplain bisa lebih mudah sederhana bahkan efesien 
dan efektif waktu dengan menggunakan sarana dan prasarana teknologi dengan 
menggunakan media online yang berkembang saat ini, baik itu website media 
sosial dan lain sebagainya. 
Berikut hasil wawancara dengan pelanggan PDAM Tirta Peusada: 
“Sehrarusnya setiap kantor pelayanan kepada masyarakat harus 
memiliki kotak saran atau media untuk penyampaian komplain, 
seperti kantor-kantor yang ada di Kota maupun provinsi, jadi lebih 
maju dan masyarakat lebih mudah untuk menyampaikan masukan 
atau kritikannya.67” 
5. Kecepatan
Kecepatan, setiap komplain ditangani secepat mungkin. Rentang waktu
penyelesaian yang realistis diinformasikan kepada pelanggan. Artinya bahwa 
setiap komplain harus ditangani secepat mungkin dan diinformasikan kepada 
pelanggan kapan penyelesaiannya serta setiap perkembangan dalam penanganan 
komplain dapat diinformasikan kepada pelangggan. 
Hal yang terjadi di PDAM Tirta Peusada terkait kecepatan dalam 
penanganan komplain masih kurang dari kata cepat, sebagaimana yang 
disampaikan oleh salah satu dan satu-satunya kasir PDAM Tirta Peusada sebagai 
berikut : 
“Saat ini pelanggan PDAM Tirta Peusadamelakukan komplain sama 
saya (Kasir PDAM Tirta Peusada) padahal saya hanya sebagai 
kasir PDAM jadi saya tidak mengetahui secara jelas dan pasti 
masalah air yang terjadi, tugas saya hanya menerima pembayaran 
dari biaya pemakaian pelanggan setiap bulannya, dan  terkadang 
ada juga masalah yang terjadi terkait pencatatan meteran sehingga 
yang lebih mengetahui di bagian distributor PDAM Tirta Peusada 
sebagai pencatat meteran air, dan pengelolaannya langsung kepada 
67Supian (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 18 Maret 
2019. 
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operatornya, terkait penyelesaian komplain nanti akan di beritahu 
oleh petugas operator kapan penyelesaiannya dilakukan dengan 
cara menelepon pelanggan yang melakukan komplain.68” 
Berdasarkan keterangan yang disampaikan salah satu pelanggan dari hasil 
wawancara terkait kecepatan penanganan komplain yang diberikan oleh pihak 
PDAM Tirta Peusada di kecamatan Peunaron sebagai berikut : 
“Bahwa dalam hal menyampaikan permasalahan/komplain 
sebenarnya lebih mudah datang langsung pada kasir PDAM 
dikarenakan aksesnya dekat, tetapi penyelesaian komplain yang 
saya sampaikan tidak segera diperbaiki, sehingga kami sebagai 
pelanggan hanya menunggu kapan penyelesaian komplain dapat 
segera diselesaiakan. Seharusnya disampaikan berapa hari kedepan 
akan diselesaikan tapi pada kenyataannya kita harus menunggu 
sampai lama bahkan hingga kerusakannya semakin besar baru  
diperbaiki.69” 
Berdasarkan hasil wawancara diatas menunjukkan bahwasannya setiap 
pelanggan memiliki keinginan atas kejelasan kapan penyelesaian komplain dapat 
diselesaikan. Seharusnya pihak penyelenggara PDAM memberikan jangka waktu 
yang jelas dan kepastian terkait kapan proses penyelesaian komplain yang 
diberikan pelanggan terhadap pelayanan PDAM, sehingga pelanggan tidak terus 
menunggu kapan komplain tersebut dapat diselesaikan. 
6. Fairness
Fairness, bahwa setiap pelanggan yang komplain mendapatkan perlakuan
adil tanpa dibeda-bedakan. Artinya bahwa Setiap pelanggan yang melakukan 
komplain mendapatkan perlakuan sama, tidak pandang daerah, suku, budaya 
maupun lainnya. 
68Kasmawati (Staf Kasir PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawanacara pada 18 
Maret 2019. 
69Saryati (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 17 Maret 
2019. 
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Kondisi saat ini di PDAM Tirta Peusada di kecamatan Peunaron 
berdasarkan hasil wawancara terkait perlakuan adil tanpa dibeda-bedakan dalam 
penanganan komplain diketahui sebagai berikut. 
“Semua pelanggan bebas untuk menyampaikan masukan dan 
menyampaikan permasalahan/komplain dalam pelayanan publik 
yang diselenggarakan PDAM Tirta Peusada, pada prinsipnya kami 
sebagai PDAM Tirta Peusada menerima semua 
permaslahan/komplain yang masuk kepada kami dan kami berusaha 
semaksimal mungkin untuk menangani permasalahan/komplain 
tersebut akan tetapi dengan terbatasnya fasilitas dan personil saat 
ini tidak semua permasalahan/komplain dapat diselesaikan dengan 
cepat.70” 
Dari hasil wawancara diatas menunjukkan bahwa penyelenggara PDAM 
menerima semua keluhan yang diberikan pelanggan tanpa adanya deskriminasi, 
sehingga dapat memperbaiki kualitas pelayanan PDAM Tirta Peusada di 
Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur. 
7. Confidential
Confidential, merupakan keinginan pelanggan akan privasi dan
kerahasiaan dihargai dan dijaga. Artinya bahwa setiap pelanggan yang melakukan 
komplain terhadap kualitas pelayanan termasuk dalam permasalahan yang ada 
pada PDAM Tirta Peusada harus bersifat privasi dan kerahasiaan identitas yang 
dijamin oleh pihak penyelenggara layanan. 
Bahwa kondisi saat ini di PDAM Tirta Peusada di kecamatan Peunaron 
berdasarkan hasil wawancara terkait privasi dan kerahasiaan dalam menyapaikan 
komplain di PDAM Tirta Peusada Kecamatan Peunaron sebagai berikut : 
70Muhammad Nasir (Operator PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 21 
Maret 1019. 
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“Pelanggan banyak menyampaikan permasalahan/komplain kepada 
PDAM Tirta Peusada, setiap pelanggan yang memiliki 
problemterkait pelayanan PDAM selalu menyampaikan kepada 
kepada kami. Dan hal tersebut merupakan hal yang wajar karna 
PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron bisa dikatakan 
sebagai PDAM yang masih terbilang baru, sehingga masih banyak 
kekurangan dalam memberikan pelayanan, penyampaian komplain 
pelanggan yang datang di PDAM Tirta Peusada tidak dilakukan 
pencatatan terkait identitas pelanggan yang komplain, tetapi hanya 
mencatat keluhan yang disampaikan saja dan kami menjaga 
kerahasiaan pelanggan yang komplain karena dengan menjaga 
kerasiaan identitas pelanggan maka pelanggan tidak segan untuk 
memberikan masukan terhadap pelayanan yang kami berikan. Bagi 
kami sebagai PDAM Tirta Peusada sangat penting mendapatkan 
informasi tentang masalah yang terjadi pada pelanggan. Jadi bisa 
langsung kami selesaikan.”71 
Berdasarkan hasil wawancara diatas menunjukkan bahwasannya pihak 
PDAM memberikan pelayanan bagi setiap pelanggan dalam melakukan komplain 
sehingga data mengenai komplain belum disusun secara rinci dan jelas sehingga 
hal tersebut akan mengalami kendala ketika kebutuhan data komplain yang ada 
kurang memadai sebagai dasar kesinambungan proses perbaikan. Pihak PDAM 
hanya menerima informasi terkait keluhan pelanggan sehingga dapat memperbaiki 
pelayanan kepada pelanggan PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron 
Kabupaten Aceh Timur. 
8. Records
Records, bahwa data mengenai komplain disusun sedemikian rupa
sehingga memudahkan setiap upaya perbaikan berkesinambungan. Artinya bahwa 
data komplain pelanggan dapat diarsip dengan baik sehingga memudahkan setiap 
upaya perbaikan yang berkesinambungan kedepannya. Akan tetapi dalam 
prakteknya di PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh 
71Muhammad Nasir (Operator PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 21 
Maret 1019. 
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Timur tidak ada arsip/data pelanggan yang melakukan komplain sebagaimana 
disebutkan oleh salah satu pegawai PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron 
Kabupaten Aceh Timur berdasarkan hasil wawancara berikut. 
“Kami tidak ada melakukan pencatatan/arsip pelanggan yang 
melakukan komplain. Karena komplain pelanggan pasti masalah 
pipa bocor dan sejenisnya sehingga tidak adanya air yang mengalir. 
Jadi kami PDAM Tirta Peusada langsung perbaiki saja keluhannya 
tidak perlu catat mencatat lagi.”72 
Dari hasil wawancara diatas menunjukkan bahasannya PDAM Tirta 
Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupatenm Aceh Timur tidak memiliki arsip 
terkait komplain pelanggan. Seharusnya apabila arsip/data komplain pelanggan 
disusun dengan baik maka akan mempermudah perbaikan yang terjadi 
kedepannya apabila problem yang terjadi memiliki kesamaan sehingga perbaikan 
kedepannya dapat merujuk pada masalah yang pernah terjadi. 
9. Sumber Daya
Sumber daya, perusahaan mengalokasikan sumber daya dan infrastruktur
yang benar-benar memadai penanganan komplain. Artinya bahwa Perusahaan 
PDAM Tirta Peusada sebagai pemberi layanan kepada pelanggan harus memiliki 
sumber daya yang mendukung, serta memiliki sarana dan prasarana yang 
memadai sehingga masyarakat akan lebih mudah untuk memberikan masukan 
maupun komplain terhadap perusahaan. 
Bahwa kondisi saat ini di PDAM Tirta Peusada di kecamatan Peunaron 
berdasarkan hasil wawancara terkait sumber daya dan infrastruktur masih kurang, 
72 Muhammad Nasir (Operator PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 21 
Maret 2019. 
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sebagaimana disampaikan oleh salah satu pegawai PDAM Tirta Peusada melalui 
wawancara sebagai berikut : 
“PDAM Tirta Peusada saat ini tidak ada saran prasarana seperti 
komputer,maupun data yang lengkap terkait profil maupun alat-alat 
yang lengkap dalam melaksanakan pelayanan. Jadi kalau perlu data 
bisa langsung ke kantor pusatnya, dan apabila alat perbaikan untuk 
pipa bocor maupun ada pelanggan baru jadi kalau ada barang yang 
tidak lengkap harus nunggu dari kantor pusat dulu untuk mengirim 
perlengkapannya. Hal tersebut juga senada dengan kondisi saat ini, 
dimana kondisi sumber daya nya juga masih kurang  dari kata 
lengkap.”73 
Sumberdaya dan sarana prasarana merupakan suatu yang sangat 
menunjang keberhasilan dalam memberikan pelayanan PDAM, dengan 
kelengkapan sarana dan prasarana dapat meningkatkan eksistensi pegawai dalam 
memberikan pelayanan terhadap pelanggan. 
10. Remedy
Remedy merupakan pemecahan dan penyelesaian yang tepat (seperti
permohonan maaf, hadiah, ganti rugi, refund) untuk setiap komplain. Sehubungan 
dengan hal tersebut, pelaksanaan manajemen komplain dapat dilaksanakan dengan 
adanya implementasi penyelesaian yang tepat bagi pelanggan PDAM yang 
melakukan komplain seperti adanya keinginan untuk memuaskan pelanggan 
dengan cara menerima komplain pelanggan dan segera memperbaiki masalah 
yang terjadi pada pelanggan serta adaya permohonan maaf maupun adanya 
kompensasi yang diberikan perusahaan terhadap pelanggan PDAM. 
Berikut hasil kutipan wawancara dengan pegawai PDAM Tirta Peusada di 
Kecamatan Peunaron: 
73Kasmawati(Staf Kaasir PDAM) wawancara pada 18 Maret 2019. 
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“Terkait masalah yang terjadi dalam memberikan pelayanan yang 
kurang memuaskan kami hanya menyampaikan permohonan maaf 
terkait masalah yang belum bisa segera kami perbaiki. Jadi kami 
harapkan saling mengerti karena gaji kami juga tidak besar sehingga 
kami memiliki pekerjaan sampingan untuk memenuhi kebutuhan.”74 
Berdasarkan hasil wawancara diatas bahwasannya pegawai sudah 
berupaya untuk menyelesaikan persoalan yang terjadi, dan meminta maaf terkait 
pelayananan yang diberikan belum memuaskan, hal ini juga akibat faktor lain 
yang mengakibatkan pelaksanaan pelayanan belum berjalan dengan baik. 
Pelanggan berhak mendapatkan pelayanan yang baik terkait pemenuhaan 
kebutuhan air. PDAM merupakan perusahaan daerah yang berkewajiban 
memberikan air bersih terhadap masyarakat untuk kebutuhan sehari-hari. 
Sebagaimana keterangan yang disampaikan oleh salah satu masyarakat 
yang berada di Kecamatan Peunaron dan menjadi pelanggan PDAM Tirta Peusada 
menyebutkan bahwa : 
“Ketika sudah ada PDAM yang masuk di wilayah Kecamatan 
Peunaron dan dapat di akses dari lokasi rumah saya, maka saya 
sangat terbantu dengan adanya PAM tersebut walaupun kondisinya 
terkadang airnya itu kurang baik (Keruh) bahkan sampai kuning 
ataupun bahkan tidak keluar air sampai berminggu-minggu. Bahkan 
ketika hidup dengan kondisi air yang kurang baik, saya terpaksa 
menggunakan air tersebut karna tidak ada sumur, kalau macet 
sampai berminggu-minggu saya numpang sama tetangga, 
masyarakat yang memiliki sumur bisa gunakan air sumur, ada juga 
yang menggunakan air kolam bahkan air sungai untuk keperluan 
sehari-hari.”75 
Hal serupa juga disampaikan oleh pelanggan PDAM ketika peneliti 
mewawancarai kondisi apabila dimusim kekurangan air. 
74Agus Salim (Distributor PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 27 
Maret 2019. 
75Susi yani (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 17 Maret 
2019. 
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“kalau melalukan komplain petugas PDAM Tirta Peusada, kondisi 
kualitas air ketika terjadi masalah sebagai pelanggan hanya bisa 
menunggu perbaikan kualitas perbaikan air tersebut dan tidak ada 
pencatatan komplain pelanggan, hanya ketika bocor cuma 
dimintakan nomor telepon saja yang bisa dihubungi karna untuk 
diberikan informasi waktu  diperbaikinya.”76 
Dari hasil wawancara diatas bahwa implementasi penyelesaian komplain 
pelanggan belum berjalan dengan baik. Karena masyarakat belum puas terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron 
Kabupaten Aceh Timur. Masyarakat ataupun pelanggan masih banyak mengeluh 
terhadap penanganan komplain yang dilakukan dan yang berikan oleh pegawai 
PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur. 
76Arnah (Pelanggan PDAM) wawancara pada 18 Maret 2019 
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5.1.2 Kendala yang Dihadapi Oleh Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur Dalam 
Penanganan Komplain  
Kendala yang dihadapi oleh Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Peusada 
di Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur dalam menangani komplain 
pelanggan terkait pelaksanaan pelayanan publik adalah sebagai berikut : 
A. Keterbatasan Fasilitas
PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron tidak memiliki fasilitas
yang lengkap sebagai upaya dalam pelaksanaan pelayanan publik. Berdasarkan 
hasil penelitian dilapangan bahwasannya dikantor PDAM Tirta Peusada 
Kecamatan Peunaron tidak memiliki perlengkapan administrasi layaknya kantor 
perusahaan yang bergerak dibidang pengadaan dan pengelolaan air minum seperti 
komputer, printer, struktur organisasi, serta ruang khusus terkait pelaksanaan 
komplain. Komputer dan printer hanya terdapat di kasir PDAM yang lokasinya 
tidak berada di kantor PDAM Tirta Peusada tersebut, hal tersebut juga 
disampaikan oleh salah satu pegawai PDAM Tirta Peusada ketika peneliti 
melakukan observasi lapangan. 
Pelanggan PDAM yang melakukan komplain kepada PDAM Tirta 
Peusada kebanyakan menyampaikan langsung kepada staf kasir, karena PDAM 
Tirta Peusada tidak memiliki fasilitas terkait fasilitas kantor yang memadai 
sebagai sarana dan prasarana untuk pelanggan dalam menyampaikan komplain 
kepada PDAM Tirta Peusada. Sehingga pelanggan kesulitan untuk mengakses dan 
menyampaikan komplain tersebut sebagaimana disebutkan oleh supian ketika 
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peneliti melakukan observasi dan wawancara kepada pelanggan tersebut77. Lain 
halnya seperti saryati yang disampaikan kepada peneliti melalui wawancara 
terkait fasilitas yang ada di kantor PDAM Tirta Peusada Kecamatan Peunaron. 
“Saya pernah menyampaikan komplain kepada pihak PDAM Tirta 
Peusada karena air yang digunakan tidak sesuai dengan tagihan 
setiap bulannya. Dan saya melakukan komplain langsung kepada 
kasir PDAM Tirta Peusada karena tidak ada tempat dan fasilitas 
serta personil/pegawai PDAM Tirta Peusada yang berada di tempat 
untuk melakukan komplain.”78 
Berdasarkan hasil observasi dilapangan yang dilakukan oleh peneliti, dapat 
disimpulkan bahwa PDAM Tirta Peusada Kecamatan Peunaron saat ini masih 
terkendala fasilitas yang memadai dalam operasional perusahaan dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan, hal tersebut dapat dilihat dari 
kurangnya fasilitas yang mendukung dalam operasional, bahkan dalam hal 
penanganan komplain dari pelanggan masih sangat kurang. 
B. Kurangnya Komitmen Dalam Penyelesaian Komplain
Dalam memberikan pelayanan terbaik bagi para pelanggan, PDAM Tirta
Peusada sering menerima keluhan atau komplain dari para pelanggan yang merasa 
kurang puas terhadap produk dan pelayanan telah diberikan. Untuk menangani 
keluhan-keluhan tersebut, PDAM Tirta Peusada harus berusaha maksimal untuk 
menyelesaikan permasalahan yang dikeluhkan oleh pelanggan tersebut demi 
menjaga kepercayaan pelanggan dan citra perusahaan itu sendiri, termasuk 
komitmen dalam penanganan komplain dari para pelanggan. 
77Supian (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 18 Maret 
2019. 
78Saryati (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 17 Maret 
2019. 
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti, penanganan 
komplain yang selama ini dilakukan pelanggan terkait pelayanan PDAM 
menunjukkan bahwasannya kurangnya kecepatan dan ketepatan respon pegawai 
dalam penanganan komplain dari pelanggan, berikut hasil wawancara dengan 
pelanggan PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron: 
“Pegawai PDAM menerima setiap komplain pelanggan tetapi untuk 
penyelesaian komplain yang saya rasakan tidak tau kapan bisa 
diselesaikan karena pegawai tersebut tidak memberitahu kapan 
penyelesaian komplain akan dikerjakan. Jadi tidak ada kejelasan 
atau kepastian yang jelas terkait komplain yang saya sampaikan, 
saya hanya bisa menunggu.”79 
Terkait ketidakjelasan atau ketidakpastian penangan komplain yang 
dilakukan oleh para pelanggan, hal tersebut disampaikan oleh salah satu pegawai 
PDAM Tirta Peusada berdasarkan hasil wawancara dengan pegawai terkait 
komplain pelanggan sebagi berikut : 
“Bahwa saat ini pelanggan banyak yang tidak mengetahui 
bagaimna cara menyampaikan komplain dengan baik, bahkan 
sampai ada yang menggunakan nada suara yang keras  hingga 
memukul meja staf kasir PDAM Tirta Peusada, hal tersebut 
kurangnya pemahaman dari masyarakat atas pengetahuan yang 
dimiliki oleh para pelanggan.80” 
Berdasarkan hasil wawancara diatas menyatakan bahwa masyarakat 
melakukan hal yang demikian karena kurangnya komitmen pegawai terkait 
komplain yang diberikan, sehingga pelanggan kehilangan kontrol dalam 
menyampaikan komplain. Akan tetapi beda halnya keterangan yang disampaikan 
oleh kepada kepala IKK PDAM Tirta Peusada yang menyatakan bahwasannya: 
79Supian (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 18 Maret 
2019. 
80Kasmawati (Staf Kaasir PDAM) wawancara pada 18 Maret 2019. 
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“Saat ini kami (PDAM Tirta Peusada) tidak memiliki 
petugas/pegawai yang banyak, kita disini hanya memiliki 7 (Tujuh) 
petugas PDAM yang mana dalam menjalankan tugas kami membuat 
shift dan saling membantu dalam menyelesaikan tugas. Seperti 
penggalian pipa bocor yang kami gali, saya ikut berpartisipasi 
dalam hal ini, ikut turun menggali. Jadi kami disini walaupun 
memiliki tupoksi masing-masing tapi kami tetap bekerjasama dalam 
melalukan tugas sehingga dapat segera diselesaikan.”81 
Bahwa berdasarkan wawancara diatas penulis menilai bahwa kurangnya 
pegawai dalam melaksanakan pelayanan PDAM Tirta Peusada di Kecamatan 
Peunaron sehingga komplain pelanggan tidak bisa segera dapat diselesaikan yaitu 
kurangnya personil/petugas sehingga mengakibatkan ketidakpastian waktu 
penyelesaian dalam hal penanganan komplain dari para pelanggan. 
C. Pegawai PDAM Tirta Peusada Kecamatan Peunaron Tidak
Berdomisili di Kecamatan Peunaron
Kondisi saat ini di PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron, bahwa
pegawai yang ada dari tujuh pegawai yang aktif, hanya 2 (dua) orang yang 
berdomisili di daerah kecamatan tempat PDAM Tirta Peusada beroperasi, dan 
selebihnya yaitu 5 (Lima) orang pegawai tidak berdomisili di Kecamatan 
Peunaron, hal tersebut berdampak pada kemampuan Pegawai, dalam hal ini 
peranan pegawai sangat penting karena sebagai pelaku subyek utama dari segala 
aktivitas yang dilakukan dalam kegiatan organisasi. 
Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi yang dilakukan peneliti, 
menunjukkan bahwasannya penyelenggara pelayanan PDAM Tirta Peusada 
mengalami keterbatasan dalam memberikan pelayanan kepada para pelanggan, hal 
ini termasuk ketika adanya pekerjaan perbaikan ataupun pemasangan meteran 
81Zainuddi (Kepala IKK PDAM Peunaron) wawancara pada 27 Maret 2019. 
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baru PDAM Tirta Peusada, maka harus menunggu staf yang berdomisili diluar 
Kecamatan Peunaron sebagaimana disebutkan oleh salah satu pegawai PDAM 
Tirta Peusada melalui wawancara dengan pernyataan sebagai berikut : 
“Pegawai PDAM Tirta Peusada rata-rata berada ataupun 
berdomisili di luar daerah Kecamatan Peunaron (bukan orang 
peunaron) jadi ada perbaikan harus menunggu staf/pegawai datang 
ke lokasi. Saat ini pegawai PDAM Tirta Peusadayang berdomisili di 
kecamatan Peunaron hanya 2 orang. Sehingga jika ada perbaikan 
ataupun pemeliharan pelayanan PDAM Tirta Peusada harus 
menunggu pegawai datang dari luar daerah. Sehingga kalau kondisi 
cuaca kurang baik atau tidak memungkinkan pegawai yang dari luar 
daerah terkadang tidak datang ke kantor PDAM Tirta Peusada di 
Kecamatan Peunaron.82” 
Dari hasil wawancara diatas penulis menyimpulkan bahwa pegawai 
PDAM yang tidak berdomisili di Kecamatan Peunaron dapat dikatakan sebagai 
kendala dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan PDAM, karena 
pegawai tidak selalu hadir ke kantor dan sulit untuk dijumpai sehingga dapat 
memperlamban memperbaiki komplain pelanggan. 
D. Minimnya Media/Sarana yang Dapat Digunakan Untuk Penyampaian
Komplain.
Sarana dan prasarana yang dimiliki oleh PDAM Tirta Peusada masih
belum mencukupi, baik dalam kelengkapannya maupun jumlahnya seperti 
komputer, mesin fotocopy, AC (pendingin udara), dll. Guna memperlancar dan 
sebagai penunjang kegiatan organisasi diperlukan sarana dan prasarana yang 
lengkap agar dapat mencapai tujuan organisasi, termasuk media sarana dalam 
menampung komplain dan penanganan komplain itu sendiri. Berdasarkan hasil 
observasi yang peneliti lakukan di PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron 
82Kasmawati (Staf Kaasir PDAM) wawancara pada 18 Maret 2019. 
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contohnya adalah PDAM Tirta Peusada masih belum memiliki kotak saran 
maupun media lainnya yang mendukung pelaksaan komplain masyarakat. 
sebagaimana hasil wawancara peneliti dengan pegawai PDAM Tirta Peusada 
sebagai berikut: 
“Saat ini di terkait pelayanan di PDAM Tirta Peusada tidak 
memiliki kotak saran karna disini masyarakat lebih cendrung 
menyampaikan keluhan secara langsung, dan kami juga selalu 
menerima keluhan pelanggan.”83 
Hal senada juga disampaikan oleh pelanggan PDAM Tirta Peusada di 
Kecamatan Peunaron: 
 “PDAM saat ini belum memiliki kotak saran, pelanggan termasuk 
saya menyampaikan komplain secara langsung kepada Pihak PDAM 
Tirta Peusada dan proses penyelesaan masalah yang ada masih 
minim dalam penanganan dan penyelesaianya.”84 
Dengan demikian dari banyaknya kendala yang dihadapi PDAM Tirta 
Peusada yang terjadi selama ini, menunjukkan bahwasannya manajemen 
komplain yang diterapkan Perusahaan belum dapat menyelesaikan permasalahan 
yang terjadi PDAM Tirta Peusada.  
Tabel 4.5 
Laporan Pengaduan Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh 
Timur Periode Januari-Maret 2019 
No 
Cabang / 
IKK / Unit 
Bulan Uraian 
Pengaduan 
Status Pengaduan Keterangan 
Januari Februari Maret Selesai Belum 
Cabang Rt. 
Peureulak 
31 Titik - - 
Pecah Pipa 
Perlintasan 
1 Titik 
1 Titik - 
Kebocoran 
23 Tirik 
21 Titik 2 Titik 
Tidak Naik 
Air 7 Titik 
7 Titik - 
Cabang 15 Titik - - Kebocoran 8 Titik - 
83Muhammad Nasir (Operator PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 21 
Maret 2019. 
84Supian (Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kec. Peunaron) wawancara pada 18 Maret 
2019. 
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No 
Cabang / 
IKK / Unit 
Bulan Uraian 
Pengaduan 
Status Pengaduan Keterangan 
Januari Februari Maret Selesai Belum 
Peureulak 8 Titik 
Patah/Peca
h Pipa 7 
Titik 
7 Titik - 
Cabang Lhok 
Nibong 
65 Titik - - 
Patah Pipa 
27 Titik 
22 Titik 5 Titik 
Kebocoran 
37 Titik 
37 Titik - 
Pergantian 
Pipa 2’’+60 
meter 1 
titik 
- 1 Titik 
IKK Peunaron 5 Titik - - 
Kebocoran 
5 Titik 
5 Titik - 
IKK Rt. 
Seulamat 
4 Titik - - 
Kebocoran 
4 Titik 
4 Titik - 
Jumlah 120 Titik 120 Titik 
112 
Titik 
8 Titik 
2. 
Cabang Rt. 
Peureulak 
- 28 Titik - 
Kebocoran 
17 Titik 
15 Titik 2 Titik 
Tidak Naik 
Air 6 Titik 
4 Titik 2 Titik 
Patah Pipa 
5 Titik 
5 Titik - 
Cabang 
Peureulak 
- 16 Titik - 
Kebocoran 
8 Titik 
8 Titik - 
Patah Pipa 
3 Titik 
3 Titik - 
Tidak Naik 
Air 5 Titik 
- 5 Titik 
Cabang Lhok 
Nibong 
- 35 Titik - 
Pecah Pipa 
dan Sumbat 
32 Titik 
32 Titik - 
Kebocoran 
3 Titik 
3 Titik - 
IKK Peunaron - 4 Titik - 
Kebocoran 
4 Titik 
4 Titik - 
IKK Rt. 
Seulamat 
- 2 Titik - 
Kebocoran 
2 Titik 
2 Titik - 
Jumlah 85 Titik 85 Titik 76 Titik 9 Titik 
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No 
Cabang / 
IKK / Unit 
Bulan Uraian 
Pengaduan 
Status Pengaduan Keterangan 
Januari Februari Maret Selesai Belum 
3. 
Cabang Rt. 
Peureulak 
30 
Titik 
Kebocoran 
16 Titik 
14 Titik 2 Titik 
Pecah Pipa/ 
Sumbat 7 
Titik 
7 Titik - 
Patah 
Meteran 5 
Titik 
- 5 Titik 
WaterMete
r 
Tertimbun/ 
Pecah 2 
Titik 
- 2 Titik 
Cabang 
Peureulak 
- - 
37 
Titik 
Kebocoran 
13 Titik 
9 Titik 4 Titik 
Tidak Naik 
Air 17 Titik 
8 Titik 9 Titik 
Patah/ 
Pecah 
Meteran 7 
Titik 
7 Titik - 
Cabang Lhok 
Nibong 
- - 
54 
Titik 
Pecah Pipa 
41 Titik 
33 Titik 8 Titik 
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No 
Cabang / 
IKK / Unit 
Bulan Uraian 
Pengaduan 
Status Pengaduan Keterangan 
Januari Februari Maret Selesai Belum 
Kebocoran 
13 Titik 
13 Titik - 
IKK Peunaron - - 8 Titik 
Tidak 
Hidup air 4 
Titik 
- 4 Titik 
Kebocoran 
4 Titik 
4 Titik - 
IKK Rt. 
Seulamat 
- - 8 Titik 
Kebocoran 
8 Titik 
5 Titik 3 Titik 
Jumlah 
137 
Titik 
137 Titik 
100 
Titik 
37 Titik 
Total 342 Titik 
342 
Pengaduan 
288 
Titik 
54 Titik 
Berdsarkan pada laporan keluhan pelanggan bulan Januari s/d Maret 2019 
menunjukkan bahwa permasalahan keluhan pelanggan meningkat sangat tinggi, 
dengan tingkat laporan terbanyak pada bulan Maret 2018 yaitu sebanyak 137 
pengaduan yang diterima PDAM, dan jumlah keseluruhan laporan bulan Januari 
s/d Maret 2019 sebanyak 342 Pengaduan. 
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Tebel 4.6 
Laporan Pengaduan Pelanggan PDAM Tirta Peusada Kabupaten Aceh 
Timur Tahun 2018 
No 
Uraian 
Pengaduan 
Jumlah 
Titik 
Pengaduan 
Jumlah 
Penyelesaian 
Pekerjaan 
Belum 
Selesai/ 
Masih 
Dalam 
Proses 
Pengerjaan 
Keterangan 
1. 
Bocor pipa 
distribusi dan 
pipa dinas 
812 667 145 
2. 
Tidak hidup 
air 
375 215 160 
Terjadi 
pemadaman 
PLN akibat 
perbaikan 
jaringan 
hingga 
Februari 
2019 yang 
berdampak 
distribusi air 
kepelanggan 
tidak stabil 
3. 
Air keruh dan 
bau 
32 32 - 
4. 
Pindah water 
meter 
52 52 - 
5. 
Bocor 
diamburan 
178 156 22 
6. 
Pecah/ patah 
pipa SR 
275 275 - 
7. 
Laporan 
rekening 
membengkak, 
tidak dapat air 
20 20 - 
8. 
Sok drat luar 
pecah 
26 26 - 
9. Patah di ciam 34 34 - 
Jumlah 1.804 1.477 327 
Penyelenggaraan pelayanan PDAM Tirta Peusada banyak menerima 
keluhan dari pelanggan. Namun yang menjadi tingkat keluhan tertinggi adalah 
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bocor pipa distribusi dan pipa dinas pada tahun 2018 yaitu sebanyak 812 
pengaduan. 
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BAB V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
Penelitian ini menunjukkan bahwasannya manajemen komplain dalam 
melaksanakan pelayanan kepada pelanggan PDAM Tirta Peusada di Kecamatan 
Peunaron Kabupaten Aceh Timur belum berjalan dengan baik. Hal ini dapat  
dilihat dari manajemen pelaksanaan komplain di PDAM Tirta Peusada. 
1. Mekanisme pelaksanaan komplain pelanggan terhadap pelayanan
PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron berdasarkan komponen
utama menurut Tjiptono dalam manajemen komplain, adapun
komponen tersebut adalah: a) Komitmen, kurangnya komitmen
penyelenggara pelayanan publik dalam menyelesaikan masalah yang
terjadi dilapangan. b) Visible, kejelasan dalam penanganan komplain
masih minim, masih banyak pelanggan yang mengeluh dikarenakan
pegawai PDAM belum melakukan penanganan komplain pelanggan
secara responsif dan tanggap dalam menyelesaikan masalah. c)
Accessible, akses pelanggan dalam menyampaikan komplain terhadap
PDAM masih terbatas karena tidak memiliki fasilitas yang mendukung
terkait pelaksanaan komplain, pelanggan melakukan komplain langsung
kepada staf kasir PDAM dan tidak ada penjelesan terkait kapan
penyelesaiannya dapat diselesaikan. d) Kesederhanaan, proses
penyampaian komplain terhadap PDAM dilakukan secara langsung
tanpa menggunakan situs maupun media lainnya, sehingga pelanggan
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kesulitan dalam menyampaikan komplain karena harus menunggu 
pegawai yang dapat dijumpai. e) Kecepatan, proses penyelesaian 
komplain tidak dapat diselesaikan dengan cepat dan tidak ada kejelasan 
terkait kapan penyelesaian komplain pelanggan. f) Fairness, setiap 
pelanggan yang melakukan komplain mendapatkan perlakuan sama 
atau adil, tanpa membeda-bedakan. g) Confidential, pelanggan yang 
melakukan komplain terhadap PDAM Tirta Peusada dijaga kerahasiaan 
identitas sehingga pelanggan akan lebih leluasa untuk menyampaikan 
komplain. h) Records, PDAM Tirta Peusada di Kecamatan Peunaron 
tidak memiliki arsip/data pelanggan yang melakukan komplain. i) 
Sumber Daya, kurangnya sumber daya dan infrastruktur dalam 
memberikan pelayanan terhadap pelanggan. j) Remedy, kurangnya 
tanggungjawab yang diberikan pegawai PDAM terkait masalah yang 
terjadi dilapangan.  
2. Kendala yang dihadapi Perusahaan Daerah Air Minum PDAM Tirta
Peusada di Kecamatan Peunaron adalah kurangnya fasilitas yang
memadai terkait operasional perusahaan dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan. Pegawai PDAM Tirta Peusada tidak memiliki
komitmen yang tinggi dalam menyelesaikan masalah yang terjadi
dilapangan. Pegawai tidak berdomisili di Kecamatan Peunaron, serta
tidak memiliki media/ kotak saran dalam penyampaian komplain. Oleh
karena itu pelanggan kesulitan dalam menyampaikan komplain, dan
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mengakibatkan lambannya pelaksanaan pelayanan PDAM di 
Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur. 
6.1 Saran 
Berdasarkan permasalahan yang muncul di lapangan, maka penulis 
memberikan saran sebagai berikut: 
1. Sebaiknya manajemen Kantor PDAM Tirta Peusada di Kecamatan
Peunaron harus menerapkan alur penyampaian komplain yang jelas,
yang tertera di kantor PDAM, pegawai PDAM Tirta peusada harus
terus meningkatkan kualitas pelayanan dalam menangani keluhan
pelanggan seperti adanya pencatatan terkait komplain pelanggan, serta
adanya jangka waktu terkait penyelesaian komplain yang disampaikan
oleh pelanggan. Sehingga proses pengelolaan komplain dapat segera
diselesaikan.
2. Manajemen PDAM Tirta Peusada Kecamatan Peunaron sebaiknya
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat harus menyediakan
fasilitas yang lengkap terkait pelaksanaan pelayanan, karena dapat
menunjang peningkatan kualitas pelayanan PDAM tersebut, sebaiknya
pegawai PDAM harus yang berdomisili di Kecamatan Peunaron karena
apabila terjadi kerusakan dapat dengan mudah masyarakat menjumpai
pegawainya. Terkait sarana seperti kotak saran perlu disediakan untuk
pelanggan yang merasa kurang puas terhadap pelayanan yang
diberikan, sehingga masyarakat dapat  menyampaikan komplain baik
berupa kritikan maupun saran  serta menyediakan form mengenai
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kepuasan pelanggan PDAM yang keluhannya sudah selesai ditangani, 
untuk mengukur seberapa baik kinerja PDAM Tirta Peusada yang 
selama ini sudah dilakukan, serta untuk memotivasi agar penanganan 
komplain selanjutnya bisa diatasi dengan lebih baik lagi. 
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LAMPIRAN 
Lampiran I 
Lampiran II 
Lampiran III 
Lampiran IV 
Lampiran V 
Wawancara mendalam 
 untuk Pegawai PDAM Tirta Peusada 
Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur 
GAMBARAN PENGELOLAAN PENANGANAN KELUHAN PDAM 
TIRTA PEUSADA DI KECAMATAN PEUNARON KABUPATEN 
ACEH TIMUR TAHUN 2019 
1. Bagaimana pelayanan PDAM Tirta Peusada selama ini?
2. Apakah selama ini terdapat kendala dalam melaksanakan pelayanan?
3. Apakah terdapat masyarakat yang komplain? Akibat permasalahan yang
terjadi ketika terjadi ketidaksesuaian antara air dan bayaran yang harus
diberikan pelanggan kepada PDAM? jadi bagaimana masyarakat mengajukan
komplainnya pak?
4. Bagaimana penanganan keluahan di PDAM Trirta Peusada di Kecamatan
Peunaron Kabupaten Aceh Timur?
5. Bagaimana mekanisme komplainnya?
6. Apakah terdapat bagian khusus dalam menangani keluhan?
7. Apakah ada prosedur maupun aturan yang ditetapkan pihak PDAM Tirta
Peusada dalam menangani keluhan pelanggan?
8. Bagaimana penanganan keluhan yang selama ini sudah berjalan?
9. Pernahkah ada pelatihan khusus dalam manajemen penanganan keluhan? (
bagaimana prosesnya, dimana, berapa lama, siapa yang menyelenggarakan,
siapa yang melatih, jika belum mengapa?
10. Menurut bapak/ibu bagaimana kemampuan petugas PDAM dalam menangani
keluhan?
11. Apakah terdapat anggaran khusus dalam penanganan keluhan? Jika tidak ada
mengapa? Bagaimana mengatasinya? Jika terdapat anggaran, darimana
anggara tersebut? Apakah mencukupi? Jika tidak bagaimana cara
mengatasinya?
12. Sarana dan prasarana apa saja yang dapat digunakan dalam penanganan
keluhan?
13. Sejauhmana penggunaan sarana dan prasarana selama ini dalam mendukung
penanganan keluhan?
14. Bagaimana tentang pengelolaan kotak saran, apakah proses pengelolaanya
berjalan dengan baik?
15. Apakah terdapat target waktu dalam menangani keluhan?
16. Bagaimana cara melakukan penilaian atau pertimbangan dalam
menyelesaikan komplain pelanggan?
17. Bagaimana kejelasan dan informasi yang diberikan pegawai PDAM terhadap
keluhan?
18. Bagaimana proses penyimpanan dan pengumpulan berkas keluhan
pelanggan?
19. Bagaimana PDAM Tirta Peusada melakukan evaluasi kebijakan dan praktek
penanganan keluhan?
20. Bagaimana penanganan masalah komplain? Kebijakan apa yang diambil
terhadap komplain yang diberikan oleh masyarakat? apakah dibiarkan atau
direspon?
21. Apakah dalam penanganan komplain pelanggan terdapat kendala?
22. Bagaimana kendala itu diselesaikan? Apa upaya yang dilakukan oleh PDAM?
Wawancara mendalam 
 untuk pelanggan PDAM Tirta Peusada 
Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur 
GAMBARAN PENGELOLAAN PENANGANAN KELUHAN PDAM 
TIRTA PEUSADA DI KECAMATAN PEUNARON KABUPATEN 
ACEH TIMUR TAHUN 2019 
1. Apakah bapak/ibu merupakan pelanggan PDAM Tirta Peusada Kecamatan
Peunaron Kabupaten Aceh Timur?
2. Sudah berapa lama bapa/ibu menjadi pelanggan PDAM Tirta Peusada
Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur?
3. Apakah bapak/ibu sudah puas terhadap pelaksanaan pelayanan PDAM Tirta
Peusada Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur?
4. Apakah selama ini dalam pelayanan PDAM terdapat masalah?
5. Bagaimana tindakan yang dilakukan PDAM Tirta Peusada Kecamatan
Peunaron Kabupaten Aceh Timur dalam menyelesaikan masalah yang
terjadi?
6. Apakah terdapat kotak saran, formulir komplain pelanggan, website, maupun
lainnya dalam penanganan komplain?
7. Apakah bapak/ibu pernah melalukan tindakan komplain?
8. Bagaimana pendapat bapak/ibu terhadap pegawai PDAM menangani
komplain?



Lampiran VII 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
 : Jalan Peunaron-Lokop 
Nama orang tua 
1. Ayah : Dini Sarwono 
2. Ibu : Jumiati 
3. Pekerjaan Ayah : Petani 
4. Pekerjaan Ibu : Ibu Rumah Tangga 
5. Alamat : Jalan Peunaron-Lokop 
Riwayat Pendidikan 
NO. JENJANG TAHUN 
1. SD NEGERI TRANSMIGRASI 2003-2009 
2. MADRASAH TSANAWIYAH MUQ 
LANGSA 
2009-2012 
3. MADRASAH ALIYAH MUQ LANGSA 2012-2015 
4. STRATA 1 (S-1) ILMU ADMINISTRASI 
NEGARA FISIP UIN AR-RANIRY 
2015-2019 
Nama  : Sri Ayu Pratiwi 
NIM : 150802097 
Tempat/Tanggal Lahir : Peunaron 06-04-1997 
Jenis Kelamin  : Perempuan 
Agama  : Islam 
Kota/Kabupaten : Kecamatan Peunaron Kabupaten Aceh Timur  
Pekerjaan : Mahasiswa 
Email  : sriayu.pratiwi1997@gmail.com 
Alamat
